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APRESENTACAO

Conforme estabelecido no Planejamento Estratégico da Secretaria de Gestao de Pessoas e, em
consonancia com o objetivo estratégico do Superior Tribunal de Justica de Oferecer Servicos com
Qualidade, a Secretaria de Gestdao de Pessoas realiza bianualmente a Pesquisa de satisfacdo do
usudrio com os servicos da SGP, de modo a verificar se a demanda do servidor por servicos de
pessoal estd sendo atendida de forma satisfatéria.

Dar suporte ao desenvolvimento do servidor, zelar por sua vida funcional e valorizé-lo séo
propdsitos da SGP. A Secretaria acredita que, ao desempenhar suas fungdes no STJ, sentindo-se
seguro e confiante em relacao a contraprestacdao do Tribunal, o servidor reverte esse bem-estar
em motivacdo na execucdo do trabalho, fato que contribuiu consequentemente para a exceléncia
dos servicos prestados pelo STJ.

Nesse sentido, a SGP realizou, em junho de 2018, a mencionada pesquisa, cujo detalhamento sera
apresentado no decorrer deste relatorio. Para aplicar os resultados da pesquisa, a SGP buscara agir
sobre as informacodes prestadas pelos usuarios, dentro dos limites legais, de forma a harmonizar
os interesses do servidor com os da Administracao do Tribunal.

Solange da Costa Rossi
Secretdria de Gestdo de Pessoas
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“Conheca todas as teorias, domine todas as
técnicas, mas ao tocar uma alma humana,
seja apenas outra alma humana”

Carl Jang
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1 INTRODUCAO

A busca pela exceléncia na gestdo publica tem diretrizes como a melhoria continua, a governanga, a
estratégia e o planejamento, a preocupacado com o cliente-cidadéo e, ainda, a gestdo do conhecimento e
das pessoas. No Superior Tribunal de Justica (STJ), o Planejamento Estratégico alinha as diretrizes da
administracdo e norteia o aprimoramento institucional, sendo o ponto de partida para que as unidades
possam tracar planos de acao setoriais e buscar a prestacao jurisdicional de exceléncia para a sociedade
brasileira.

Nesse contexto, a Secretaria de Gestdo de Pessoas (SGP) tem amissdao de "Promover o
desenvolvimento dos servidores, zelar pela sua vida funcional e valorizar as pessoas vinculadas a instituicdo, de
modo a contribuir para a exceléncia dos servicos prestados pelo STJ". Um dos objetivos estratégicos para o
cumprimento da missao é o de “Oferecer servicos com qualidade", do qual deriva o indicador de Satisfacdo do
usudrio interno com servicos da SGP.

Assim, na perspectiva de contribuir para a organizacdo, atendendo a demanda do usuério interno
por servicos de pessoal, a Secretaria de Gestdo de Pessoas realiza pesquisa de satisfacdo do usudrio
periodicamente, de dois em dois anos.

Por meio dessa investigacdo, a unidade pretende contemplar os seguintes objetivos: avaliar a
qualidade dos servicos prestados; identificar o nivel de satisfacdo dos servidores; propor agdes que visem a
prevencao e a correcao dos problemas detectados; e auxiliar a tomada de decisées.

Salienta-se que, na pesquisa anterior, realizada em 2016, a amostra foi de 315 servidores e, para
apuracao do indicador, foi calculada a média de respondentes que se declararam "Muito satisfeitos" ou
"Satisfeitos", somando-se quase 92% de servidores nessas duas categorias. Dados que indicaram a época
uma performance de exceléncia da Secretaria, bem como uma percepcao elevada de contentamento em
relacdo as entregas da area.

No entanto, considerando criticas apresentadas na propria pesquisa de 2016 e estudos realizados
na literatura pela equipe de trabalho atual, o instrumento de diagndstico para a presente avaliacéo foi
alterado para um modelo com evidéncias cientificas de validade e, por conseguinte, mais confiavel. Observa-
se que tal modificacdo podera exigir uma adequacdo na Linha de Base do indicador.

Os resultados obtidos serdo analisados e apresentados aos gestores da SGP, que deverdo definir
plano de acédo para correcédo das falhas detectadas, se passiveis de retificacéo.

A competéncia da Secretaria de Gestao de Pessoas e de suas respectivas unidades subordinadas
estdo definidas no Capitulo XI do Manual de Organizacdo do Superior Tribunal de Justica, instituido pela
Instrucao Normativa STJ/GP n. 7 de 2 de junho de 2017, e sua estrutura atual é a seguinte:
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1. Secretaria de Gestao de Pessoas
1.1. Gabinete
1.2. Coordenadoria de Legislacdo de Pessoal
1.2.1. Secao de Direitos do Servidor
1.2.2. Secao de Aposentadorias e Pensoes
1.2.3. Secéo de Legislacdo e Jurisprudéncia
1.3. Coordenadoria de Provimento e Informac¢des Funcionais
1.3.1. Secédo de Provimento e Vacancia
1.3.2. Secao de Movimentagao de Pessoas
1.3.3. Secéo de Registros Funcionais
1.3.4. Secao de Servidores Cedidos e em Exercicio Provisério
1.4. Coordenadoria de Pagamento
1.4.1. Secéo de Pagamento de Pessoal Ativo
1.4.2. Secao de Pagamento de Inativos e Pensionistas
1.4.3. Secéo de Conformidade
1.4.4. Secéo de Pagamento de Cedidos e Sem Vinculo Efetivo
1.5. Coordenadoria de Desenvolvimento de Pessoas
1.5.1. Secao de Gestao de Desempenho e Desenvolvimento na Carreira
1.5.2. Secao de Eventos Externos e Programas de Bolsas
1.5.3. Secéo de Aprimoramento Estratégico e Técnico-Administrativo
1.5.4. Secao de Aprimoramento Juridico
1.5.5. Secaéo de Aprimoramento Gerencial e Cidadania

1.5.6. Secao de Educacao a Distancia

Em junho de 2018, periodo de realizacdo da presente pesquisa, a SGP contava com um quadro de 132
servidores, sendo 38 Analistas Judiciarios, 92 Técnicos Judiciarios, um servidor sem vinculo efetivo e um em
exercicio provisorio. Dentre esses, ha 22 servidores investidos em cargos gerenciais (uma secretaria, quatro
coordenadores e 17 chefes de secao).
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2 METODOLOGIA

Como oportunidade de melhoria do projeto anterior (2016), a equipe técnica, com a aprovacéo do
grupo gerencial da SGP, decidiu revisar a metodologia e o instrumento avaliativo para realizacdo da pesquisa
de satisfacdo da SGP, tanto para o diagndstico de 2018 quanto para dar continuidade ao projeto nos anos
subsequentes. Nesse sentido, resumidamente, a equipe técnica fundamentou a modificacdo, considerando
0s seguintes aspectos:

e Asvantagens de um diagndstico organizacional podem néao ocorrer, caso as ferramentas utilizadas
sejam inadequadas;

e Ferramentas adequadas possuem evidéncias de validade, demonstrando compatibilidade entre o
aspecto focado e os atributos do fenédmeno pesquisado;

e As evidéncias de validade e confiabilidade tratam, respectivamente, da precisdo e coeréncia do
instrumento, sendo obtidas por meio do embasamento tedrico, da andlise fatorial, de grupos
focais e de revisdo por especialistas;

e O objetivo da pesquisa é que a escala seja teoricamente valida e confidvel e que inclua o mais alto
nivel possivel de mensuracdo. Ao desenvolver um instrumento para medir um conceito,
geralmente procuramos escalas desenvolvidas anteriormente. Isso porque o desenvolvimento de
novas escalas é complexo e demorado.

Dessa forma, para compor o questiondrio atual, foram selecionadas pesquisas com evidéncias de
validade no meio académico e disponiveis na literatura, com intento de dar maior seguranca para coleta, em
razdo das evidéncias ja atestadas.

O conceito de qualidade estd associado a satisfacdo do cliente com o servico prestado. Dentre os varios
instrumentos disponiveis na literatura para a afericdo dessa qualidade (satisfacdo do cliente), um dos mais
utilizados é o modelo SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992). Esse instrumento é composto,
geralmente, por 22 itens e investiga cinco dimensdes da qualidade do servico prestado: confiabilidade,
seguranca, empatia, tangibilidade e capacidade de resposta. Pesquisas demonstram que a confiabilidade é
a principal dimensao, pois, quando essa é baixa, as outras dimensdes tendem a perder relevancia. De acordo
com Zeithaml e Bitner (2003), as definicdes das dimensbes sao as seguintes:

o Confiabilidade: o cumprimento das promessas. Trata da capacidade de executar o servico
prometido de forma confidvel, precisa e consistente;

e Capacidade de resposta: a disposicao de ajudar. Trata da prontidao em lidar com as solicitacoes,
perguntas, queixas e problemas, fornecendo o servico com celeridade;

e Seguranga: como inspirar a confianca e a certeza. Trata do conhecimento e da cortesia dos
servidores, e da sua capacidade de inspirar confianca e seguranca no cliente;

e Empatia: como tratar os clientes de forma individualizada. Trata da atencéo cuidadosa e
individualizada dispensada aos clientes, demonstrando que suas necessidades sdo compreendidas
e valorizadas;

e Tangiveis: como representar o servico na esfera fisica. O foco é na aparéncia das instalacdes fisicas,
do equipamento, dos funcionarios e dos materiais de comunicacao, consideradas as representacoes
fisicas ou imagens do servico que os clientes utilizam para avaliar a qualidade.

Diante do exposto, optou-se por modificar a metodologia e o instrumento utilizados na SGP por esse
modelo, que apresenta um questionario ja desenvolvido e com evidéncias de validade em outras pesquisas
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cientificas. Considera-se que o referido modelo é eficaz para mensurar o indicador setorial da SGP, por ser
um método quantitativo com evidéncias de validade e de confiabilidade, que suportam os resultados
encontrados. Essa ferramenta possibilita a drea conhecera percepcdo dos clientes acerca do servico
prestado, a fim de identificar as falhas e oportunidades de melhoria no atendimento. Além disso, subsidia
agestdo dos respectivos fatores com vistas a melhoria continua da qualidade dos servicos e,
consequentemente, a obtencao de resultados organizacionais almejados.

Apos estruturacdo do questionario de pesquisa, realizou-se grupo focal com a participacdo de dez
servidores de unidades distintas do Tribunal para fins de validacdo semantica do instrumento.

Como resultado, o instrumento para a coleta dos dados no Tribunal totalizou 21 itens com respostas
padronizadas, adaptadas do modelo SERVPERF, em escala tipo Likert' de cinco pontos (discordo totalmente;
discordo; ndo concordo nem discordo; concordo; concordo totalmente), e trés itens com questdes abertas
em que os participantes deveriam apontar até trés servigcos, com os quais ficaram mais ou menos satisfeitos,
além de uma questdo aberta para manifestacao livre (elogios, criticas, sugestdes). O Anexo | apresenta a
composicao inicial do instrumento, que ficou com a seguinte estrutura:

Dimensao

Confiabilidade 5
Capacidade de resposta

Satisfacao

Empatia/Tangibilidade

4
Seguranca 4
8
3

Questao aberta  Questdo aberta
Total Geral 24
Tabela 1 - Composicao original do instrumento

A pesquisa foi aplicada de 7 a 25 de maio de 2018. O formulario foi disponibilizado no Google Forms,
divulgado pela intranet, e-mails coletivos, cartazes e faixas (Anexo I). Depois da coleta dos dados, o banco
de respostas foi submetido a andlise fatorial, que é um conjunto de técnicas estatisticas que analisam o
padrao de semelhanca entre as variaveis (assuntos ou temas avaliados) de uma pesquisa. Mesmo utilizando
um instrumento com evidéncias de validade identificadas em estudos anteriores, a andlise fatorial é
importante para entender como os assuntos sdo compreendidos pela populacdo que respondeu.

A realizacdo dessa analise demonstrou que a compreensao do instrumento confirmou os fatores
apresentados no modelo acima (tendo apenas algumas realocacées de itens em outros fatores, além da
separacao clara entre as dimensdes empatia e tangibilidade), ficando com a seguinte estrutura e
agrupamento (conforme Anexo l):

! Diferente de escalas do tipo sim/néo, a escala do tipo Likert mede o Grau de Conformidade do respondente com uma
afirmacdo proposta. Permite, entdo, uma expressdo mais detalhada da opinido, capturando a intensidade do ponto de
vista.
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Dimensao Fator T?tal ‘
deitens
Confiabilidade 9
Capacidade de resposta 4
Satisfacao Seguranga 3
Empatia 3
Tangibilidade 2
Questdes Questéo aberta 3
abertas
Total Geral 24

Tabela 2 - Composicao do instrumento apos validacao

2.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Participaram da pesquisa 932 servidores, o que corresponde a 31,9% do quadro de pessoal do STJ.
Importante destacar o crescimento da participacdo de servidores da Ultima pesquisa realizada em 2016 para
2018, que passou-se de 315 respondentes para 932, e de 11% para 31,9% o percentual de respondentes em
relacdo ao quadro de pessoal.

2016 2018
11%
' | "19%
315 respondentes 932 respondentes

Figura 1 - Estatistica de respondentes 2016 x 2018

Passa-se a descrever, brevemente, o perfil dos respondentes da pesquisa de 2017, em termos
quantitativos.

Quanto ao cargo ocupado, 56,09% sdo ocupantes do cargo de Técnico Judiciario, 37,75% sao do
cargo de Analista Judiciario, 6,14% outros (cedidos para o STJ, aposentados, sem vinculo e em exercicio
provisério no Tribunal).
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Respondentes por cargo

56,09%
37,75%
6,14%
[ ]
Técnico Judicidrio  Analista Judiciario Outros

Figura 2 - Quantitativo de respondentes por cargo

Observa-se que a maioria dos respondentes ocupa o cargo de Técnico Judiciario - 56,09%.

Respondentes por sexo

Feminino
Masculino 48%

52%

Figura 3 - Quantitativo de respondentes por sexo

Relativamente ao sexo dos respondentes, 52% dos respondentes sao do sexo masculino e 48% do
feminino.

Respondentes por escolaridade

65,16%
28,05%
0,
6,15% 0,65%
| |
Pés-graduacdo Nivel superior  Nivel médio Nivel
fundamental

Figura 4 - Quantitativo de respondentes por nivel de escolaridade

Quanto a escolaridade dos respondentes, a maioria (65,16%) possui pdés-graduacao, seguido por:

nivel superior (28,05%), nivel médio (6,15%) e nivel fundamental (0,65%).
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Respondentes com funcao
gerencial

Com fungdo
gerencial
18%

Sem fungdo
gerencial
82%

Figura 5 - Quantitativo de respondentes por distribui¢do de funcdo gerencial

Respondentes com e sem func¢ao

Sem fungdo
33%

Com fungdo
67%

Figura 6 - Quantitativo de respondentes por distribuicdo de funcao

No tocante ao exercicio de funcdo de confianca, 18% dos respondentes ocupam funcao gerencial.
Entretanto, considerando todos os tipos de funcdo (Gerencial, Assessoria e Assisténcia), 67% sao ocupantes

de funcéo.

Respondentes por faixa etaria

33,44%

29,67%
24,38%
8,41%
0,43%
S .

Faixa 1- entre 18 Faixa 2- entre 25 Faixa 3- entre 30 Faixa 4 - entre 40 Faixa 5 - entre 50 Faixa 6 - maior de
e 24 anos e 29 anos e 39 anos e 49 anos e 59 anos 60 anos

Figura 7 - Distribuicao de respondentes por faixa etaria
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A distribuicdo dos respondentes em faixas etarias foi mais evidente no intervalo de 40 a 49 anos,
com 33,44% de ocorréncia. A faixa que vai de 30 a 39 anos também foi bastante expressiva com 29,67% dos

respondentes, conforme apresentado no grafico acima.

Respondentes por tempo de servico

28,80%
16,94%
15,32% e

21,57%
13,59% I

Faixa 1 - menor Faixa 2 - entre Faixa 3 - entre Faixa 4 -entre Faixa5-entre Faixa 6-30
de 3 anos 3 e4anos 5e9anos 10e19anos 20e29anos anosou mais

3,78%

Figura 8 - Distribuicao de respondentes por tempo de servico

Quanto ao tempo de servico no STJ, 28,80% da amostra tém entre 10 e 19 anos, seguido pelos
ocupantes da faixa de 20 a 29 anos (21,57%). Merece destaque que 3,78% dos respondentes tém 30 ou mais

anos de servico.

Respondentes por macrounidade

68,93%

20,28%
3,78% 3,67% 3,34%
] ] ]
Secretarias Gabinetes de Assessorias  Outras unidades Aposentados

Ministros

Figura 9 - Distribuicdo de respondentes por macrounidade
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No que se refere a lotagdo dos servidores, tem-se que 68,93% dos respondentes estdo lotados nas
Secretarias do Tribunal, 20,28% nos Gabinetes de Ministros, 3,78% nas Assessorias e 3,67% em outras

unidades. Contou-se também com a participacao de aposentados nesta pesquisa.
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3 RESULTADOS E DISCUSSAO DA PESQUISA QUANTITATIVA

3.1 SATISFACAO

Zeithaml (2014) afirma que a satisfacdo é a avaliacdo do cliente para um produto ou servico em
termos de ele atender as expectativas e necessidades deste cliente. A mesma autora define que a satisfacdo
pode ser medida pela qualidade dos servigos prestados. No caso dessa pesquisa, definiu-se satisfagdo como
dimensao, sendo composta pelos fatores Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranga, Empatia e
Tangibilidade.

Abaixo, é apresentada a escala utilizada para coletar as respostas dos participantes para todos os
fatores dessa dimensdo. Essa escala é dividida em cinco pontos, sendo que os dois pontos a esquerda
(Discordo totalmente e Discordo) denotam discordancia em relagao ao que é pesquisado, e os pontos a direita
(Concordo e Concordo Totalmente) denotam concordancia. O ponto central dessa escala informa indiferenca
em relacdo ao que é apresentado.

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

Tabela 3 - Escala de respostas - Dimensao Satisfacdo

A Figura 10 traz a representacdo grafica da frequéncia em relacéo a escala da dimensao satisfacao
(soma de todos os fatores dessa dimensao). Somando-se os valores ‘Concordo’ e ‘Concordo totalmente)
obtém-se um percentual de 80% de satisfacao.

Satisfacdo geral dos servidores com os servigcos prestados pela SGP

1%

= Discordo totalmente

= Discordo

= Nem concordo e nem discordo
= Concordo

= concordo totalmente

Figura 10 - Distribuicao percentual de frequéncias de todos os resultados obtidos

A Tabela 4 abaixo, apresenta como resultado dessa dimensdo a média 4,04 (desvio-padrdo: 0,61).
Considerando que a média se localiza entre os pontos 4 (Concordo) e 5 (Concordo totalmente) da escala de
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repostas, esses valores demonstram que os participantes da pesquisa concordam com os questionamentos

realizados. Sdo apresentados também os resultados dos fatores, conforme se segue:

DIMENSAO Fator Fator Capacidade de Fator Fator Fator
SATISFACAO Confiabilidade resposta Seguranca Empatia Tangibilidade
Média 4,04 4,00 4,34 4,15 3,96 3,55
Mediana 4,00 4,00 4,50 4,00 4,00 3,50
Moda 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
Desvio- 0,61 0,62 0,68 0,69 0,78 0,91
padrao

Tabela 4 - Resultados estatisticos da Dimenséo Satisfacéo

A seguir, apresenta-se a composicao detalhada dos resultados da Satisfacédo, divididos por fatores

pesquisados.

3.2 FATOR CONFIABILIDADE

Conceito: trata da capacidade de executar o servico de forma confiavel, precisa e consistente. As questées

desse fator foram:

Quando a SGP se compromete a fazer algo, ela cumpre

A SGP fornece o servi¢o no tempo prometido

A SGP mantém corretas as informacdes dos servidores

Na SGP, os servicos sempre sao realizados corretamente

Os servicos prestados pela SGP sao confiaveis

A SGP mantém os clientes informados acerca do andamento dos servigos

O horério de atendimento da SGP é conveniente para vocé

As informacoes prestadas pela SGP sdo claras

Os servigos prestados pela SGP abrangem todas as necessidades dos servidores

Tabela 5- Questdes do fator Confiabilidade

Média

4,00

Desvio-padrao

0,62

Tabela 6 - Dados descritivos Fator Confiabilidade

A Tabela 6 mostra que os resultados desse fator apresentaram média 4,00 (desvio-padréo: 0,62).

Considerando que a média se localiza no ponto 4 (Concordo) da escala de respostas, e conjugando este
resultado com os apresentados acima, conclui-se que os participantes da pesquisa concordaram que a SGP

executa o servico prometido de forma confidvel.
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3.3 FATOR CAPACIDADE DE RESPOSTA

Conceito: manter os consumidores informados sobre a data na qual o servico serd realizado, atender
rapidamente os clientes, mostrar vontade em ajudar os consumidores, estar preparado para atender as
solicitacdes dos clientes. As questdes desse fator foram:

Quando vocé tem alguma dificuldade, os servidores da SGP séo prestativos

Os servidores da SGP me atendem prontamente

Os servidores da SGP estao sempre dispostos a auxilia-lo

Os servidores da SGP sdo corteses

Tabela 7 - Questdes do fator Capacidade de Resposta

Média 4,34

Desvio-padrao 0,68

Tabela 8 - Dados descritivos do fator Capacidade de Resposta

Por meio da Tabela 8, depreende-se que os resultados desse fator apresentaram média de 4,34
(desvio-padréo: 0,68), mostrando que os respondentes, em média, opinaram entre as opgdes Concordo e
Concordo totalmente. Esse foi o fator que obteve a melhor média entre todos os fatores pesquisados,
demonstrando que os participantes da pesquisa verificam na celeridade da SGP o seu principal identificador,
tendo a prontiddo em lidar com as solicitacdes uma caracteristica marcante.

3.3.1.1 FATOR SEGURANCA

Conceito: trata do conhecimento e da cortesia dos servidores, além da sua capacidade de inspirar confianca
no cliente. As questbes desse fator foram:

Os servidores da SGP tém conhecimento suficiente para responder as suas davidas

Vocé sente seguranga ao utilizar os servicos da SGP

O comportamento dos servidores da SGP transmite confianca

Tabela 9 - Questdes do fator Seguranca

Média 4,15

Desvio-padrao 0,69

Tabela 10 - Resultados estatisticos - Fator Seguranca

12
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Segundo a Tabela 10, o fator Seguranca apresentou média de 4,15 (desvio-padrédo: 0,69), mostrando
que, no geral, os respondentes opinaram entre as op¢des Concordo e Concordo totalmente.

3.3.1.2 FATOR EMPATIA

Conceito: trata da atencédo cuidadosa e individualizada dispensada aos clientes, demonstrando que suas
necessidades sdo compreendidas e valorizadas. As questdes pesquisadas foram:

A SGP oferece a vocé atencao individualizada

A SGP dispde de servidores que dao a vocé atencao personalizada

Os servidores da SGP entendem as suas necessidades especificas

Tabela 11 - Frequéncia de respostas por questdo - Fator Empatia

Média 3,96

Desvio-padrao 0,78

Tabela 12 - Resultados estatisticos - Fator Empatia

De acordo com os dados da Tabela 11, o fator Empatia apresentou média de 3,96 (desvio-padrao:
0,78), mostrando que os respondentes opinaram entre as opcdes Nem concordo e nem discordo e Concordo,
tendendo fortemente a essa tltima op¢do.

3.4 FATOR TANGIBILIDADE

Conceito: trata das evidéncias fisicas do servico: instalagdes, aparéncia do pessoal, ferramentas e
equipamentos utilizados na prestacao do servico. As questdes pesquisadas foram:

O ambiente fisico da SGP dispde de acessibilidade apropriada

As instalagoes fisicas da SGP sdo adequadas ao nivel de privacidade exigido no atendimento

Tabela 13 - Frequéncia de respostas por questao - Fator Tangibilidade

Média 3,55
Mediana 3,50
Moda 4,00
Desvio-padrao 0,91

Tabela 14 - Resultados estatisticos - Fator Tangibilidade
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De acordo com os dados da Tabela 74, o fator Tangibilidade apresentou média de 3,55 (desvio-padréo:
0,91), mostrando que os respondentes opinaram entre as opcdes Nem concordo e nem discordo e Concordo.
Esse foi o fator com menor média. Contudo, ao se observar o alto desvio-padrdo, além da moda (que
identifica o nUmero que mais se repetiu entre as respostas dos servidores nesse fator — que equivale a escala
Concordo), percebe-se que houve uma dispersdo das respostas nesse fator. Os resultados indicam que

questdes que envolvem a acessibilidade e o espaco fisico disponivel na SGP precisam ser repensados, de
modo a melhor atender a clientela.
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4 RESULTADO DA DIFERENCIACAO POR GRUPOS

Com a intengdo de tornar a interpretacao dos dados mais precisa e subsidiar possiveis acdes voltadas
para grupos distintos de servidores, foi investigado se havia diferencas no padrao com que determinados
grupos respondiam aos fatores investigados na pesquisa Confiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranga,
Empatia e Tangibilidade. Os grupos considerados diferenciavam-se quanto a: empo de servico, faixa etaria,
funcéo, cargo e escolaridade. Dessa andlise, destacam-se os pontos a seguir:

4.1 Funcao

Os servidores que ocupam fungdo gerencial ou ndo gerenciai tém uma percepcao diferente daqueles
que nao possuem, e isso ficou claro em todos os fatores pesquisados, pois os servidores que ocupam essas
fungdes apresentam médias maiores do que aqueles que nao as ocupam. Nesse sentido, percebe-se que a
funcao pode afetar a percepcéao do servidor em relacao a qualidade do servico prestado.

Porém, pode ser que os resultados da pesquisa tenham sido afetados pelo “bom momento” na carreira
que os ocupantes de funcao, especialmente a gerencial, gozam. Tal efeito é relatado em outras pesquisas da
area e pode ser considerada uma generalizagao positiva das respostas, conhecida como Efeito Halo “(termo
que significa o habito de julgar e tirar conclusées a partir de uma Unica caracteristica, formulando um
esteredtipo global sobre as pessoas”)

4.2 Faixa etaria e tempo de servico

A faixa etaria dos servidores apareceu como critério de diferenciacdo em todos os fatores para os
participantes maiores de 60 anos. A maioria dos servidores nessa faixa de idade j& se encontram

aposentados, e a boa percepcédo do atendimento prestado pela SGP é um fator positivo.

Outro grupo que também se destacou em todos os fatores foi aquele da faixa etéria entre 18 e 24 anos.
As médias de todos os fatores nessa faixa etdria foram superiores a todas as outras faixas, porém,
considerando que a populagao de servidores respondentes nessa faixa nao é significativa, ndo ha como

inferir que ha uma melhor percepcédo desses servidores, que geralmente estdo no Tribunal ha pouco tempo.

Quanto ao tempo de servico, ndo foram identificadas diferencas consideraveis entre os periodos,
implicando dizer que o tempo de servico ndo é um fator que influencia na percepcdo dos servidores em

relacdo a esta pesquisa.

4.3 Cargo

O fator que teve maior alteracdo entre os cargos de Técnico Judicidrio e Analista Judiciario foi

Seguranca. Isso indica que os servidores com cargo de nivel médio sentem-se mais seguros em usar 0s
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servicos da SGP. Na anélise de todos os fatores, observa-se que os servidores com cargo de Técnico Judicidrio

demonstram maior satisfacdo ao utilizar os servicos oferecidos pela SGP.

4.4 Escolaridade

Servidores com nivel médio tiveram uma melhor percepcdo em relacdo aos fatores Confiabilidade,
Seguranca e Empatia. Em relacdo aos outros fatores, ndo houve diferencas. Considerando que a
confiabilidade e a seguranca sdo conceitos proximos, uma vez que tratam da confianca gerada no
atendimento, seja no ato do atendimento ou no cumprimento daquilo que foi prometido, percebe-se que

esses servidores se sentem mais acolhidos pela SGP.
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5 RESULTADOS DA QUESTAO ABERTA

5.1 QUESTAO ABERTA N° 2

Com o objetivo de dar oportunidade ao servidor de manifestar-se sobre uma experiéncia especifica
que tenha vivenciado na SGP nos ultimos seis meses, o instrumento de pesquisa ofereceu duas questoes
abertas, enumerando todos os servicos prestados pela Secretaria, nas quais o respondente péde opinar
acerca dos aspectos positivos ou negativos de até trés servicos.

Considerando o extenso leque de servicos a cargo da SGP, esse tipo de diagndstico é de suma
importancia, na medida em que pontua ocorréncias que, muitas vezes, sdo desconhecidas pela
Administracao e servem de elementos de estudo para tomada de decises e adocao de melhorias no servico.

Com essa parte do instrumento, apds analise dos dados coletados, a SGP classificou os comentarios
dos servidores em oito categorias distintas:

CATEGORIA DEFINICAO

Atendimento Satisfacéo quanto ao esclarecimento de duvidas, a atencéo, a cortesia, a orientacéo e a presteza
dispensada pela SGP no ato da demanda de determinado servico

Comunicacio Troca de mensagens entre o cliente e a SGP de modo que as informacdes de interesse do servidor
sejam prestadas com clareza, objetividade, eficiéncia e tempestividade

Metodologia Base tedrica utilizada pela SGP no planejamento dos servicos

Normatizacao Pronunciamento acerca da regulamentacdo interna e/ou externa das normas de pessoal

Prazos Atendimento ou nao dos prazos regulamentares e prometidos pela SGP

Procedimento Modo, forma ou meio que a SGP utiliza na execugdo dos servicos

Qualidade Rapidez, eficiéncia e efetividade na prestacéo do servico

Sistema Sistemas utilizados pela SGP para automacao das atividades

Informatizado

Tabela 15 - Categorias das questdes abertas
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Avaliacao sobre os servigos prestados pela SGP
(em niimeros)
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Figura 11 - Resultado das questoes abertas

Conforme demostrado na Figura 11, nota-se, considerando o elevado nimero de respostas, que as

questdes foram bem aceitas pelos servidores, que se utilizaram bastante da oportunidade de manifestacao.
Observa-se da analise dos dados que as categorias que se evidenciaram positivamente foram as

seguintes:

a) Atendimento: com 84,65% dos 417 respondentes ressaltando aspectos positivos no atendimento
prestado pelos servidores da SGP;

b) Qualidade: contou com a contribuicdo de 307 opinides e, dentre essas, 92,18% destacaram aspectos
positivos na categoria;

¢) Metodologia: destacou-se com 78,08% de ocorréncias favoraveis registradas dentre os 146
comentarios.

Salienta-se, ainda, o registro de 29 comentarios elogiando o cumprimento de prazos pela Secretaria e
oito assinalaram que poderia melhorar.

Os participantes da pesquisa também se manifestaram sobre o Sistema Informatizado utilizado pela
SGP, em especial sobre o SEl, o sistema de ponto eletrénico e o Portal EaD. Nesse quesito, 31 servidores
elogiaram a facilidade e a agilidade que os sistemas propiciam e 26 demonstraram insatisfacao.

Quanto aos aspectos negativos relacionados as mencionadas categorias, os comentarios mais
relevantes foram sobre:

a) Procedimento: dos 387 participantes, 56,07% demonstraram insatisfacdo com alguma etapa do
processo de trabalho da SGP;

b) Comunica¢do:202 servidores comentaram nessa categoria. Desses, 79,20% destacaram pontos fracos;

¢) Normatizacao: dos 189 registros, 78,42% foram criticas a regulamentacao de normas de pessoal.
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Abaixo, demonstram-se os percentuais obtidos com cada servico prestado pela SGP:

UNIDADE N° DE COMENTARIOS |
CDEP 785
coLP 264
CPAG 158
CPIF 477
SGP 59

Tabela 16 - Total de comentérios por unidade

SERVICO POSITIVA %P NEGATIVA %N
Abono de permanéncia 9 75,00% 3 25,00%
Acbes externas de capacitacao 39 50,00% 39 50,00%
Acompanhamento funcional 12 85,71% 2 14,29%
Adicional de qualificacao 75 39,06% 117 60,94%
Ajuda de custo 1 50,00% 1 50,00%
Alteracao cadastral 35 70,00% 15 30,00%
Ambientagao de novos servidores 45 70,31% 19 29,69%
Aposentadoria - calculo de previsao 46 73,02% 17 26,98%
Aposentadoria - concessao 10 66,67% 5 33,33%
Auxilio pré-escolar 32 68,09% 15 31,91%
Auxilio-natalidade 12 57,14% 9 42,86%
Avaliacdo de desempenho funcional ou de estagio 15 40,54% 22 59,46%
probatoério
Averbacao de tempo de servico 45 67,16% 22 32,84%
Capacitacao a distancia 98 81,67% 22 18,33%
Capacitagao hibrida (presencial e a distancia) 21 77,78% 6 22,22%
Capacitacao presencial 50 60,98% 32 39,02%
Cessao de servidores 7 58,33% 5 41,67%
Coaching (individual, grupo ou equipe) 13 54,17% " 45,83%
Consignag¢oes em folha de pagamento 20 64,52% " 35,48%
Designacio de substituto de titular de cargo em 7 53,85% 6 46,15%
comissao/funcao de confianca
Emissao de carteira funcional 9 47,37% 10 52,63%
Férias 84 89,36% 10 10,64%
Frequéncia 27 79,41% 7 20,59%
Hora extra (servigo extraordinario) 12 34,29% 23 65,71%
0 0,00% 2 100,00%

Horario especial - estudante ou deficiente fisico
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SERVICO POSITIVA %P NEGATIVA %N
Inclusdo/exclusdo de dependentes para fins do 1 57,89% 8 42,11%
Imposto de Renda
Licenca a adotante 2 50,00% 2 50,00%
Licenca para acompanhar cénjuge 100,00% 0 0,00%
Licenca para capacitacao 11 23,91% 35 76,09%
Licenca para tratar de interesses particulares 1 25,00% 3 75,00%
Lotacdo / movimentacao interna de pessoal 21 31,34% 46 68,66%
Nomeacao/designacao e exoneracao/dispensa de 1 39,29% 17 60,71%
cargo em comissao/funcao de confianca
Pagamento de pessoal 67 78,82% 18 21,18%
Pensao alimenticia 2 28,57% 5 71,43%
Portal do Servidor - intranet 49 83,06% 10 16,94%
Portal EaD do STJ 39 73,58% 14 26,42%
Posse em cargo efetivo 20 86,96% 3 13,04%
Programa de bolsa de p6s-graduacao 35 47,30% 39 52,70%
Programa de gestao por competéncias (Aprimore - 9 45,00% 1 55,00%
gestao por competéncias)
Programa de reciclagem anual da seguranca 3 60,00% 2 40,00%
Promocao e progressao funcional 6 66,67% 3 33,33%
Recadastramento de aposentados 4 66,67% 2 33,33%
Redistribuicdo de cargo efetivo 4 66,67% 2 33,33%
Selecdo interna de pessoal 15 40,54% 22 59,46%
Solicitacdo de estagiario 26 78,79% 7 21,21%

Tabela 17 - Total de citagcoes por servigos

Esse quadro demonstra o nimero de manifestacdes por servico, apresentadas pelos servidores nas
duas primeiras questdes abertas.

Pode-se extrair da Tabela 16 que os servicos mais comentados pelos servidores foram aqueles
prestados pela CDEP. Dentre os servicos desta coordenadoria, destacam-se a capacitacdo em todas as suas
modalidades, o adicional de qualificacéo, a ambientacao de novos servidores e o programa de bolsa de pos-
graduacao, entre outros. Isso demonstra a preocupacao do servidor com o desenvolvimento profissional e
o crescimento na carreira, evidenciado, assim, aimportancia da unidade e o dever de prestar um servico que
alinhe as expectativas do servidor as perspectivas estratégicas do Tribunal.

Observando-se, ainda, a Tabela 17, ressalta-se que os comentarios referentes ao Portal do Servidor
foram atribuidos a SGP, considerando tratar-se de um servico oferecido por todas as unidades da Secretaria.
Nessa mesma tabela, destacam-se os seguintes servicos: “Férias”, “Averbacao de tempo de servico”, “Licenca
para capacitacao”, “Frequéncia”, “Pagamento de pessoal”, e “Movimentacao interna de pessoal”.

Importante destacar a riqueza de informacdes obtidas com essas questdes. Percebe-se que servicos
relativamente novos, como o “Aprimore’, o “Coaching”, “a nova sistematica para consignacdes em folha de
pagamento', contam agora com um feedback que servira de base para avaliacdo dos processos adotados.
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Ressalta-se que o Portal do Servidor foi bastante avaliado, recebendo 49 comentarios positivos e 13
negativos.

Conclui-se, assim, que a proposta da SGP de extrair informagdes pontuais do usudrio acerca de detalhes
positivos ou negativos de um determinado servico obteve o éxito esperado. As opinides levantadas
mostram-se bastante objetivas e subsidiardo os estudos, pelas unidades competentes, para adocao de agoes
de melhoria nos servicos. Foram 1.061 opinides destacando pontos fortes e 686 sugerindo melhorias nos
processos de servico da Secretaria.

Na sequéncia, as respostas serdo analisadas por macrounidade da SGP, com énfase nos servicos mais
destacados pelos respondentes, o que permite uma leitura especifica e regionalizada por natureza da
atividade.

Os anexos lll e IV apresentam os resultados das questdes abertas.

5.1.1 Coordenadoria de Pagamento

Avaliacao sobre os servicos prestados pela CPAG
(em nimeros)
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Figura 12 - Resultado das questdes abertas - CPAG

Conforme demonstrado no grafico, entre os comentarios recebidos pela CPAG, as categorias que
mais se evidenciaram positivamente foram as seguintes:
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a) Atendimento: com 38 comentérios positivos (86,36%), dentre 44, demonstrando que a
presteza e a cortesia dos servidores da CPAG sdo um ponto forte na prestacao dos servicos, conforme
exemplos a seguir:

- "Os servidores sempre me auxiliaram no saneamento das minhas ddvidas de maneira
eficiente e com presteza”;

- “Sempre que tive que resolver algum problema relacionado as unidades da
Coordenadoria de Pagamento, fui rapidamente atendido e sempre com muito profissionalismo”;

- “Excelente atendimento pelos servidores responsaveis”.

Ressalta-se, inclusive, que, dentre todos os comentarios, o atendimento foi o que mais recebeu
elogios no geral, destacando-se nessa categoria os servicos de “Pagamento de pessoal”. Dentre os seis
comentarios negativos, vale destacar que o ambiente fisico foi citado duas vezes, no que se refere ao servico
de “Penséo alimenticia’, da seguinte forma: “O ambiente nao é propicio para conversar sobre questoes
pessoais” e “O ambiente fisico ndo proporciona uma conversa mais reservada”.

b) Prazos: com 100% de ocorréncias favoraveis registradas, dentre 18 respostas registradas,
demonstrando que os servicos sao prestados com rapidez, eficiéncia e efetividade, conforme exemplos
destacados abaixo:

-"Acho que esse é o ponto de maior destaque no Tribunal. Ndo sé pela seguranca de
receber no dia certo, com os descontos corretos, mas pela antecedéncia com que se pode
acompanhar o salério, por meio da prévia”;

- “Agilidade no processamento e compensacdao dos créditos de folhas ordindrias e
suplementares”;

-“Realizado na data correta e sem erros”.

O servico mais citado nesta categoria foi “Pagamento de pessoal”

c) Qualidade: com 25 aspectos positivos ressaltados, contra seis comentérios negativos, o
que indica que os usudrios dos servicos estao satisfeitos com a qualidade da entrega, em especial quanto ao
servico de “Pagamento de pessoal’, como é possivel constatar dos comentarios a seguir:

- “Nunca tive problema algum com o pagamento e sempre sou bem atendido quando
tenho ddvida a respeito de alguma informacdo do meu contracheque”;

-“Seus servicos sao sempre feitos com exceléncia, precisao e cordialidade. Garantem o bom
atendimento aos clientes, prestando todas as informacoes, inclusive indicando o local ou pessoa
correta para se falar quando a duvida néao diz respeito a eles”;

-“Em 14 anos de servico nunca tive problema relativo a pagamento”,

Salienta-se, ainda, conforme grafico acima, as categorias que receberam poucos comentarios, mas
tiveram mais avaliacdes positivas que negativas, como é o caso da Metodologia, com quatro comentarios
positivos e um negativo, e Sistema informatizado, contando com trés comentarios positivos e dois negativos.
Ja Procedimento teve idéntico nUmero de comentarios positivos e negativos, ao todo foram 14, sendo que o
servico mais citado foi “Consignacdes em folha de pagamento’, conforme é possivel observar a seguir:
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-"Agil, répido e nunca tive problemas”;

-"Virtual, rdpido, sem nenhum tramite burocratico”;
-“Muita burocracia para fazer simulacdo de empréstimo”;
-"Tramite burocratico”.

Pode-se constatar que as opinides quanto a implantacao do Sistema e-Consig, principal alteracédo
ocorrida na prestacao dos servicos relacionados as consignacées em folha de pagamento, sdo divergentes.

Quanto aos aspectos negativos relacionados aos servicos prestados pela CPAG, os mais assinalados
foram:

a) Comunicacao: com 21 respostas desfavoraveis e seis positivas, demonstrando que ha a
necessidade de melhoria quanto a prestacao de informacoes, tornando-as mais claras e objetivas, para que
0s usudarios dos servicos nao fiqguem com duvidas quanto aos servicos oferecidos pela Coordenadoria,
conforme se nota nos comentarios abaixo:

- “Néo encontrei informacbes claras na intranet e recebi orientagcdes conflitantes por
telefone”;

-"Houve uma significativa mudanca na forma de célculo do IRPF sobre férias e isso néo foi
minimamente comunicado aos servidores”;

-“Uma diferenca individual foi retirada do contracheque sem prévia informacéo. So fiquei
sabendo quando recebi o contracheque”
Por outro lado, observando os comentdrios positivos, é possivel constatar que mais uma vez, ha
quem entenda o contrério: “As informacdes recebidas sdo confidveis e rapidas”e “Informacdes claras”.

b) Normatizacao: com 100% de comentérios desfavoraveis, ao todo foram 14, conforme
exemplos a sequir:

- “Glosa de horas quando vira 0 més. Acho bastante injusto com o servidor. No meu caso,
que sou coordenadora substituta, ndo tenho como ficar tirando as horas que tenho no banco e todo
més ja comego com as 44 horas, ou seja, acabo sempre perdendo as horas extras”;

- "O normativo em vigor para o servico extraordindrio ndo atende as necessidades da
unidade em que trabalho, pois diversas vezes temos a necessidade de comparecimento fora do
hordrio de trabalho para a correcdo de ocorréncias ndo programadas na infraestrutura
computacional. Adicionalmente, a rigidez da programacdo da quantidade de horas a serem
realizadas no conjunto de dias previsto para o servi¢o extraordindrio nao condiz com a dinamica da
realizacéo efetiva das horas extras”;

- “Sei que é uma questdo normativa, mas registro a discordancia em descontar horas
negativas passiveis de compensacao”;

- "Deveria ser regulamentado de forma objetiva e clara” - referente a hora extra (servico
extraordinario).

Impende destacar que a maior parte das criticas relativas a normatizacao (71,43%) foi relacionada
ao servico extraordinario (hora extra).
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Por fim, conclui-se que, no geral, a CPAG foi muito bem avaliada, totalizando 101 comentdrios
positivos, dentre 158 recebidos, com um destaque especial para o excelente atendimento prestado e para a
otima execucgao do servico “Pagamento de pessoal”.

5.1.2 Coordenadoria de Provimento e Informagdes Funcionais

Avaliacgdo sobre os servicos prestados pela CPIF
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Figura 13 - Resultado das questdes abertas - CPIF

Conforme demonstrado no grafico acima, entre os comentarios recebidos pela CPIF, as categorias
que mais se evidenciaram positivamente foram as seguintes:

a) Atendimento: com 168 comentarios positivos (86,15%), dentre 194, demonstrando que a
presteza e a cortesia dos servidores da CPIF sdo um ponto forte na prestacdo dos servicos, conforme
exemplos a seguir:

- “Prestativos, eficientes e dgeis nos atendimentos relacionados a estagiarios”;

-“Servidores super atenciosos e dispostos a esclarecer todas as davidas”;
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- “No momento em que precisei do servico da unidade, todos foram gentis, educados,
prestativos e demonstraram o maior interesse em me atender de modo a que eu ficasse satisfeita e
confortavel”.

Ressalta-se, inclusive, que, dentre todos os comentérios, o atendimento foi o que mais recebeu
elogios no geral, destacando-se nessa categoria os servicos de “Solicitacdo de estagidrio’, “Posse em cargo
efetivo” e “Lotagdo/movimentacdo interna de pessoal”.

b) Qualidade: com 93,55% de ocorréncias favordveis registradas, dentre 31 respostas
registradas, demonstrando que os servicos sdo prestados com rapidez, eficiéncia e efetividade, conforme
exemplos destacados abaixo:

-“Rapidez e facilidade”;
-“Servico muito importante e eficiente”;

-" Acredito que a minha lotacéo valorizou bastante a minha formacéo e experiéncia na area.

Nada a reclamar”.

Apesar dos servicos prestados pela CPIF terem sido considerados de qualidade, cabe destacar dois
dos comentérios negativos (“A qualidade da impresséo da minha carteira ndo é boa. As letras estdo
descolando”;“Baixa qualidade do material utilizado para confeccionar o documento”), os quais evidenciaram
que é necessaria uma melhoria no material utilizado para emissédo da carteira funcional. Os servicos mais
citados nesta categoria foram “Alteracao cadastral” e “Férias”.

c) Procedimento: com 54 aspectos positivos ressaltados, contra 51 comentérios negativos.

Apesar do procedimento ter recebido mais elogios que criticas, ressalta-se que ainda é necessario

aperfeicoar os servicos de maneira consideravel, em especial os referentes a “lotacdo/movimentacgéo interna
de pessoal’, conforme alguns comentdrios abaixo:

-“Falta de andlise sobre necessidade real de lotagao”;
- “Sempre que fui encaminhado a SGP para lotacdo, jamais foi observado meu perfil
profissiogréfico, curriculo e/ou experiéncia”;

- “Falta de interacdo entre a SEMOP e o gestor da unidade em que ha um servidor
pleiteando movimentagdo interna. As tratativas concernentes a saida do servidor ocorrem quase
que exclusivamente entre este e a SEMOP, sem o conhecimento ou participacdo do gestor”;

-“Sou analista judiciario do TRF3 e estou cedido ao STJ. Marco minhas férias aqui, mas quase
sempre ndo sdo comunicadas ao meu érgao de origem, atrasando significativa o recebimento da
gratificacao devida”;

-“Um pouco confuso, o tramite”
Entretanto, cabe destacar os servicos que receberam mais elogios em relagao ao procedimento
(“Férias™, “Alteracdo cadastral” e “Frequéncia”), conforme exemplos abaixo:

- "Formularios faceis, intuitivos e rapidos; para ficar perfeito, a entrega poderia ser on-line
(na época que eu precisei, alguns formuldrios deviam ser entregues pessoalmente, néo sei se ja
mudou)”;

- “E facil agendar, alterar ou visualizar minhas férias e dos servidores de meu setor”;
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-“Instrumentos faceis para atualizacédo de dados”.

d) Sistema informatizado: com dez aspectos positivos ressaltados, contra apenas quatro
negativos, conforme exemplos a seguir:

-" Facilidade devido a informatizacéo”;

- "0 sistema de marcacao de férias é de facil utilizacao, principalmente para o gestor, uma
vez que fornece uma visdo grafica dos periodos de férias agendados pela equipe”;

-"Praticidade do sistema”;

-"J4 tive problemas quanto a marcacao de férias na intranet, por erro”.

Conforme comentdrios acima, percebe-se a importancia de uma parceria com a Secretaria de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo, a fim de que os usuarios dos servicos fiqguem ainda mais
satisfeitos. Dentre os servi¢os da CPIF que utilizam sistema informatizado, “Férias” foi o mais citado.

Salienta-se, ainda, conforme grafico acima, as categorias que receberam poucos comentarios, mas
tiveram mais avaliacbes positivas que negativas, como é o caso da Metodologia, com trés comentarios
positivos e nenhum negativo, como também o registro de seis comentérios, dentre oito recebidos,
elogiando o cumprimento de prazos pela CPIF.

Quanto aos aspectos negativos relacionados aos servicos prestados pela CPIF, os mais assinalados
foram:

a) Comunicacao: com 20 respostas desfavoraveis e cinco positivas, demonstrando que hé a
necessidade de melhoria quanto a prestacao de informacoes, tornando-as mais claras e objetivas, para que
0s usuarios dos servicos nao fiquem com duividas quanto aos servicos oferecidos pela CPIF, conforme se nota
nos comentarios abaixo:

-“Nao ficou muito clara uma duvida acerca da indenizacdo de férias em caso de pedido de
vacancia para outro 6rgao”;

-"0O setor responsavel nao informou claramente sobre os pré-requisitos para recebimento
da substituicao”;

-“A Unica questao é que, as vezes, falta informacdo quanto a data de inicio do estagio,
previsao de entrevista...”

-“Poderia ter mais destaque na intranet”.

Percebe-se, pelos comentarios acima, que os servicos prestados pela CPIF, de modo geral, precisam
ser mais divulgados e esclarecidos, para que os usudrios dos servicos ndo fiquem com duvidas. No entanto,
cabe ressaltar que, nesta categoria, 0 numero de respondentes foi baixo, totalizando apenas 25 comentdrios,
o que, nao reflete, necessariamente, uma insatisfacao geral por parte dos servidores.

b) Normatizacdo: com 63 comentérios desfavordveis, dentre 98 respostas, conforme
exemplos a sequir:

-“Rigidez para alteracdo no primeiro periodo de férias”;
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-“Entendo que a SGP, em situacdes especificas, deve ter o poder de movimentar o servidor,
ainda que o titular da unidade ndo esteja de acordo”;

-“Um més apenas para pagamento de horas, muitas vezes, é insuficiente. O periodo para
pagar deveria ser de dois ou trés meses. ”;

-"Atualmente, sé ocorre com 6nus para o 6rgao, para o qual o servidor estd indo. Deveria
ser com 6nus para o STJ, pelo menos por um certo periodo”;

- “A SGP deveria incentivar uma distribuicdo mais justa de func¢bes. Por exemplo: o
substituto do chefe de secdo poderia ter funcdo comissionada”.

Nessa categoria, cabe destacar que, no caso de alguns servicos citados negativamente, como
“Cessdo de servidores’, “Férias’, “Auxilio pré-escolar’, a insatisfacdo se deve a normatizacdo externa, ndo
havendo possibilidade de mudancas. Entretanto, percebe-se que em outros servicos como “Frequéncia’,
“Lotacdo/movimentacdao de pessoal’, “Nomeacao/designacdo e exoneracao/dispensa de cargo em
comissdo/funcdo de confianca’, os aspectos negativos ressaltados se referem a normativos internos,
havendo possibilidade de melhorias. No caso de “Lotacdo/movimentacdo de pessoal’, destaca-se a
insatisfacdo quanto a necessidade de autorizacdo da chefia imediata para mudanca de lotacéao, o que consta
do normativo interno. J& no caso de “Nomeacdo/designacdo e exoneracdo/dispensa de cargo em
comissao/funcdo de confianca” e “Designacdo de substituto de titular de cargo em comissdo/funcédo de
confianga’, os comentdrios também estdo relacionados diretamente as normas internas. No entanto, cabe
ressaltar que recentemente foi publicada instrucdo normativa aprovando os requisitos para investidura nos
cargos em comissdo e nas funcoes de confianca, visando melhorias nesse sentido. Por fim, cabe destacar os
elogios recebidos pela alteracdo no normativo de férias, possibilitando uma maior flexibilidade ao servidor,
conforme exemplos abaixo:

-“A marcacdo de férias e sua regulacdo é muito boa”;

- “Feliz com a possibilidade de, atualmente, poder gozar menos de dez dias de férias por
periodo”;

-“Excelente a alteracdo no normativo de férias que ampliou o nimero minimo de dias para
parcelar férias”

Por fim, conclui-se que, no geral, a CPIF foi muito bem avaliada, totalizando 310 comentarios
positivos, dentre 479 recebidos, com um destaque especial para o excelente atendimento prestado.
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5.1.3 Coordenadoria de Desenvolvimento de Pessoas

Avaliacao sobre os servicos prestados pela CDEP
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Figura 14 - Resultado das questdes abertas - CDEP

Conforme demonstrado no grafico acima, entre os comentarios recebidos pela Coordenadoria de
Desenvolvimento de Pessoas (CDEP), as categorias que mais se evidenciaram positivamente foram as
seguintes:

a) Qualidade: essa foi a categoria com o maior destaque - 92,68% dos comentarios
ressaltaram a qualidade dos servicos prestados pela unidade. Listam-se abaixo alguns exemplos:

- “Apesar da limitacdo de recursos financeiros, a SGP vem demostrando muito afinco em
ofertar cursos de grande qualidade e valia aos servidores”;

-“As informagdes sao corretas e rapidas”;

- “O ambiente virtual é bem organizado e os materiais disponibilizados sdao de étima
qualidade”.

Ressalta-se que os servicos mais comentados pelos respondentes nessa categoria foram a
“Capacitacao a distancia”, onde os servidores elogiaram a qualidade dos cursos, da estrutura, do conteddo
e da competéncia dos tutores; e a “Ambientacdo de novos servidores”, o programa foi citado varias vezes,
com destaques para a organizacao e a importancia da iniciativa.
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Apesar dos servicos prestados pela CDEP terem sido considerados de qualidade pela grande
maioria dos servidores que se manifestaram nessa categoria, 15 deles salientaram alguns aspectos
negativos, tais como: “Seria melhor capacitar de melhor forma os servidores’, “Seminarios ndo capacitam
efetivamente”.

b) Atendimento: com 67 aspectos positivos ressaltados e 16 comentéarios negativos. Nota-
se que 80,72% dos respondentes elogiaram o atendimento prestado pelos servidores da CDEP, em especial
quanto aos servicos de “Adicional de qualificacado” e “Acbes externas de capacitacdo”

-“Excelente atendimento e explicagcdes claras”;
-"0 atendimento foi rapido e eficiente”;
-“Fui prontamente atendido e informado”.

A “Capacitagdo a distancia” e o "Programa de Bolsas de Pés-gradua¢do” também foram salientados
positivamente.

Cabe destacar também que alguns servidores, 19,28% (16 dos 83 respondentes na categoria), ndo
estdo satisfeitos com o atendimento dos servicos prestados pela CDEP. Entretanto, considerando o universo
de respondentes da pesquisa, 932, nota-se que a representatividade é bem pequena.

c) Metodologia: 118 respondentes destacaram suas opinides sobre essa categoria: 75,42%
elogiaram, citando aspectos como por exemplo:

- “Formato atende inteiramente os servidores”;
- “Estimula o servidor a ampliar seu conhecimento”;
- “Otima modalidade de capacitacio”.

Esses servidores demonstraram que estdo satisfeitos com as escolhas metodoldgicas utilizadas pela
CDEP para execucao das acdes de Educacao Corporativa.

Cabe destacar, porém, que 24,58% dessa amostra destacaram aspectos negativos em alguns dos
servicos a cargo da CDEP especialmente acerca da “Avaliacdo de desempenho funcional” ou de “Estagio
probatério™

- “Avaliar somente estagio probatdrio e quem ainda estd em progressao, entendo como
equivoco. Deveriam buscar uma forma de avaliar desempenho de todos os servidores”;
- “Nao reflete a peculiaridade de cada setor “.

Nesse aspecto, salienta-se que o Programa Aprimore, de Gestdo por Competéncias, ja em

desenvolvimento e com algumas etapas em execucao, ird atender a expectativa desses servidores.

Quanto aos aspectos negativos relacionados aos servigos prestados pela CDEP, os mais assinalados
foram:

a) Procedimento: com 168 respostas, sendo 64,88% desfavoraveis. Os servidores
demonstraram as falhas que percebem nas etapas dos processos da CDEP, em especial de capacitacao.
Alguns dos destaques foram os seguintes:

-“Poucas vagas oferecidas e comunicadas com pouco tempo de antecedéncia”;
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- “Dificuldade de autorizagao diante da burocracia”;

- “E lamentavel ndo poder mais contar com o Tribunal para subsidiar financeiramente
participacdes em eventos importantes em outras cidades ou paises”.

Foram registradas, ainda, algumas queixas sobre o processamento do Adicional de Qualificacdo
(AQ) por Acbes de Treinamento. Nesse aspecto, vale ressaltar que o processo realmente é bastante complexo,
necessitando, ainda, de um maior suporte de Tl para facilitar a sistematizacao de suas etapas.

Em contraponto, alguns servidores (33 de 168 respostas) também elogiaram a funcionalidade do
processo para concessao do AQ.

Outros aproveitaram a oportunidade para ressaltar a facilidade e praticidade dos procedimentos na
CDEP, em especial quanto ao Programa de Pés-Graduagao:

-“Participei de todos os processos até conseguir no meu 3° ano de STJ, se ndo me engano,
e o processo sempre foi transparente e justo”;

-“Demandas prontamente atendidas e processo simplificado”.

b) Comunicacdo: com 107 comentdrios, dentre eles 87 desfavordveis e 20 favoraveis,
conforme exemplos a seguir:

-“Pouca divulgacao sobre o funcionamento deste servico”;
-“Acho que ndo é muito facil encontrar as informacdes na intranet”;

-“Nao ha adequada informacéo acerca da possibilidade de fazer curso fora dos muros do
STJ, bem como quais instituicdes podem oferecer o servigo”;

-“Critérios ndo muito claros para o aceite do curso realizado fora”.

Nessa categoria, a distribuicdo entre os servicos da CDEP foi bem homogénea. Entretanto, vale
ressaltar a percepcao dos respondentes em relacdo ao “Coaching”, que devera receber um tratamento mais
aprofundado, considerando tratar-se de um servico lancado mais recentemente e, portanto, menos
conhecido.

Observa-se que, como nas demais categorias, a Comunicagdo também foi elogiada:
-“Duvidas sempre solucionadas”;
-“Clareza nas informacoes e na realizacdo do processo”;

-“Excelente recepcao e clareza e cortesia nas informacoes passadas”.

Q) Normatizacao: nesta categoria, 57 servidores questionaram a normatizacdo de alguns dos
servicos da CDEP, conforme exemplos a seguir:
-“Néo aceitaram meu curso de filosofia”;
-“Deveria aumentar a porcentagem”;
-“Embora tenha justificado minha auséncia em um evento, sofri penalidade”;
-“Néo concordo com a pds-graduacao nao contar para o AQ de cursos”.

Importante destacar que a Secretaria de Gestdo de Pessoas zela rigorosamente pelo cumprimento
das normas de pessoal, buscando regulamenta-las internamente e executéd-las de acordo com os principios
basicos da Administracao Publica. Destarte, as ocorréncias registradas pelos servidores serao analisadas caso
a caso, a fim de identificar possiveis falhas de interpretacao.
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d) Prazos: embora pouco representativo diante da amostra total da pesquisa, nove servidores
manifestaram-se sobre prazos nos processos da CDEP. A seguir alguns dos comentarios:

- “Tramite do processo em tempo razoavel”;

- "0 ultimo programa de pds-graduacdo ndo concedeu prazo adequado e suficiente para
pesquisa e escolha prévia de curso strictu sensu”;

- “Néo tive qualquer problema quando solicitei a bolsa, todos os pagamentos foram
realizados no prazo e conclui o curso de forma satisfatéria”

Vale ressaltar, ainda, os comentarios sobre Sistema informatizado, em que os respondentes
opinaram acerca dos sistemas utilizados na SGP. Nessa categoria, houve empate entre os aspectos positivos
e negativos, 15 a 15. Segue algumas das citagdes:

-"0 portal é muito pratico e facil de navegar”;
- "Sistema de facil interacao”;
- "0 portal EAD do STJ realmente é uma excelente ferramenta de educacdo corporativa.

Parabéns!”;

-"0 SEI é confuso, ndao ha um feedback, uma pagina de acompanhamento do processo, as
duas vezes que usei precisei ligar para verificar o andamento”;

-“Muito complicado usar o SEl, para entrega de certificados, antes era bem mais pratico”;

-“Nem sempre o programa responde rapidamente”.

Importante ressaltar que, recentemente, todas as solicitacoes de servicos foram migradas para o SE,
tendo em vista as agbes de sustentabilidade adotadas na Secretaria. Como alguns servidores ainda nao tém
dominio total sobre a ferramenta, a insatisfacdo recai sobre o servico. A¢des de interacdo com a area de
Gestao Documental e com a Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicacéo deverao ser propostas
pela SGP para minimizar os problemas.

Por fim, salienta-se que os servicos a cargo da CDEP foram bem comentados avaliados,
demonstrando que a unidade tem alcancado um grande nimero de servidores com as acdes de Educacédo
Corporativa e com os programas desenvolvidos.

Considerando ser uma area sempre na busca da exceléncia na prestacao de seus servicos e que tem
a missao de promover o desenvolvimento dos servidores, oferecendo ao Tribunal colaboradores capazes de
contribuir para a sua estratégia, os feedbacks recebidos séo muito bem aceitos e serdo analisados para
subsidiar medidas necessdrias a melhoria dos servicos.
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5.1.4 Coordenadoria de Legislacao de Pessoal

Avaliacao sobre os servicos prestados pela COLP (em niumeros)
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Figura 15 - Resultado das questoes abertas - COLP

De acordo com o grafico acima apresentado, as categorias que mais se destacaram positivamente
nos comentarios atinentes a COLP foram as seguintes:

a) Atendimento: dentre os 93 comentarios, 79 foram positivos (84,95%), destacando-se a
presteza e rapidez principalmente na prestacao dos servicos de “Aposentadoria — célculo de previsdo”,
“Averbacao de tempo de servico”, “Licenca para capacitacao” e “Inclusdo e exclusdo de dependentes”,
conforme exemplos a seguir:

-“Fui prontamente atendida e quando tive duvida, o servidor se prontificou imediatamente
a sana-las, sempre de maneira muito gentil”;

- "Os servidores foram sempre atenciosos e deram prosseguimento as solicitacbes com
prontidao”;

-“Servidores prestativos e com a informacdo rapida e correta”

Em que pese a categoria Atendimento da COLP tenha sido muito bem avaliada pela maioria dos
respondentes, conforme demonstrado nos exemplos acima, cabe destacar alguns comentarios negativos no
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que tange aos servicos de “Aposentadoria — célculo de previsdo”, “Averbacdo de tempo de servico” e
“Licenca para capacitacdo”, conforme se observa abaixo:
-“Fui atendida com hostilidade. Ma vontade para esclarecer as duvidas”;
-“A minha insatisfacdo nao se refere aos aspectos legais previstos na norma de capacitagao,
mas apenas quanto a forma de analise da documentacao que é feita pelo servidor da SGP. Isso
porque ndo compete a SGP questionar a FORMA como o orientador (professor) discriminou a
execucao dos trabalhos de conclusdo da monografia na declaracéo apresentada durante o periodo
da licenca. Além disso, ndo existe nenhum formuldrio esclarecendo como devem ser discriminadas
as atividades, o que dificulta o atendimento de tais exigéncias, que somente sao cobradas apos a
entrega da declaracdo na SGP j4 assinada e carimbada pelo professor”;
-"0O clima é de total desconfianca, parece que nos, servidores, estamos tentando enganar a
SGP”".
Diante de tais informacoes, evidencia-se a necessidade de melhoria do tratamento dispensado aos
servidores que utilizaram os servicos acima citados, no que se refere a cortesia e acuidade na anélise dos
pedidos formulados que visam a concessao dos respectivos direitos:

a) Qualidade: os 17 comentérios foram positivos, no que tange a satisfacdo, eficiéncia e
precisao primordialmente na execucdo dos servicos de “Aposentadoria — calculo de previsdao” e “Averbacao
de tempo de servico”, conforme destacado abaixo:

-“Otimo. Servico prestado com rapidez e eficiéncia. Sempre recebo o aviso com bastante
antecedéncia. Parabéns a SGP”;

-“Servico prestado de maneira eficiente”;
-“A previsdo da data da minha aposentadoria foi feita corretamente”,

O servico de “Aposentadoria célculo de previsao” estd entre os mais comentados nesta categoria,
tendo em vista o destaque para a precisao dos célculos de previsao de aposentadoria.

b) Procedimento: dos 100 comentarios, 50 foram positivos com relacdo aos servicos de
“Abono de permanéncia”, “Aposentadoria - calculo de previsao”, “Licenca para capacitacao” e “Averbacao
de tempo de servico”, destacam-se 0s seguintes comentarios positivos:

-"A previsao da data da minha aposentadoria foi feita corretamente”.” Foi automatico e
rapido”;

-“Rapidez no processo de averbacao”;

-"A averbacao ocorreu de forma rapida e precisa nos dados de registros”.

Verifica-se que a avaliacdo positiva dessa categoria foi baseada, principalmente, no critério de
tempo de execucao dos servicos oferecidos.

Conforme se observa pela demonstracao grafica, a metade dos respondentes ficou satisfeita com o
tempo de execucdo dos servicos de “Aposentadoria-célculo de previsao”, “Averbacédo de tempo de servico”
e “Licenca para capacitacdo”, sendo o servico mais elogiado quanto a rapidez, a “Averbacdo de tempo de
servi¢o”. Entretanto, cumpre relacionar alguns comentérios negativos relativos ao servico de “Aposentadoria
célculo de previsao” e “Licenca para capacitacao”.

-“O tempo de resposta foi demasiado longo para a complexidade do célculo”;

-“Excesso de exigéncias”;
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- “As exigéncias feitas pela drea responsavel para comprovacao da licenga, depois de
usufruida, extrapolam as exigéncias constantes na resolucao que regulamenta a licenca
capacitacao. Entende-se que a area nao pode criar exigéncias ndo previstas na resolucao”;

-“Muita burocracia e inflexibilidade para interpretacdo da norma”.

Dentre os comentarios reproduzidos, destacam-se os que se referem a demora e burocracia dos
servicos citados.

Embora alguns respondentes tenham atribuido cardter demorado e burocratico aos servigos
“licenca para capacitacao” e “Aposentadoria - calculo de previsdo”, alguns fatores referentes a natureza
desses servicos merecem ser registrados.

1 - No que tange a licenca para capacitacao, sobre a qual também houve descontentamento dos
respondentes quanto a categoria Normatizacdo, deve-se considerar que a instrucdo do processo é, de fato,
complexa, pois estd subordinada a norma que regulamenta a referida licenca, estabelecendo regras
especificas para o processamento do pedido, que pode se estender por mais tempo do que o esperado pelo
servidor respondente.

Do mesmo modo, a andlise do pedido de licenca para capacitacdo estd adstrita as exigéncias
estabelecidas na respectiva norma, que estabelece requisitos especificos para o seu deferimento.

Assim, hd que se considerar que o preenchimento dos varios requisitos exigidos pela norma para a
concessao da licenca pode nédo ocorrer, o que pode levar o servidor requerente a conclusao de que a analise
documental realizada pela COLP é demasiadamente demorada ou rigida, gerando a insatisfacdo
demonstrada.

Nesse contexto, é importante frisar que, tanto a instru¢do do processo quanto a andlise do pedido
da licenca para capacitacdo requerem um exame preciso e cauteloso a ser realizado pela COLP, a fim de
alcancar, de forma eficiente, a resposta exata ao servidor, a qual nem sempre corresponde a sua expectativa
de tempo razoavel ou deferimento do pedido.

Especialmente, no que diz respeito a burocracia alegada pelos respondestes nos comentérios
negativos relativos a licencga para capacitacdo nas categorias Procedimento e Atendimento, cabe destacar os
seguintes comentarios:

-"A minha insatisfacdo nao se refere aos aspectos legais previstos na norma de capacitacao,
mas apenas quanto a forma de analise da documentacédo que é feita pelo servidor da SGP.
Isso porque nao compete a SGP questionar a FORMA como o orientador (professor)
discriminou a execucao dos trabalhos de conclusdao da monografia na declaracao
apresentada durante o periodo da licenca. Além disso, ndo existe nenhum formulério
esclarecendo como devem ser discriminadas as atividades, o que dificulta o atendimento
de tais exigéncias, que somente sdo cobradas apds a entrega da declaracdo na SGP ja
assinada e carimbada pelo professor. ”;

-"As exigéncias feitas pela area responsavel para comprovacao da licenca, depois de
usufruida, extrapolam as exigéncias constantes na resolucao que regulamenta a licenca
capacitacao. Entendo que a drea ndo pode criar exigéncias nao previstas na resolugao”.

De fato, a rigidez relativa a analise de documentos da licenca para capacitacao foi bem destacada
pelos respondentes.
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Para reduzir o grau de insatisfacdo dos servidores/respondentes quanto a esse ponto, talvez seja
possivel a COLP adotar a revisdo dos critérios de andlise da documentacdo apresentada. No entanto, tais
critérios a serem revisados COLP deverao ser aqueles que nao estao previstos na norma regulamentadora
do direito. Tal providéncia seria capaz de aumentar a flexibilidade da andlise para a aceitacdo dos
documentos apresentados, tendo em vista que a forma e o contetido de tais documentos (declaracoes,
certiddes, formuldrios etc.) emitidos pelas instituicdes de ensino tendem a mudar ao longo do tempo.

De qualquer forma, diante da insatisfacdo demonstrada nos comentarios relacionados, evidencia-
se a necessidade de melhoria da COLP no tocante a concessao do direito a licenca para capacitacao.

2 - No que se refere a aposentadoria-calculo de previsao, constata-se que a demora para a
apresentacao da resposta foi bastante abordada, conforme se vé nas afirmacdes abaixo relacionadas:

-“Demora no célculo do beneficio especial”;
-"O tempo de resposta foi demasiado longo para a complexidade do calculo”;

-“Apesar do colega ter sido muito cortés, a resposta para minha aflicdo - naquela
oportunidade - demorou demasiadamente, porém ha que se considerar que a demanda
na unidade estava muito alta”.

Cabe registrar que todo o processo de cdlculo da previsdo de aposentadoria é realizado
manualmente pela Coordenadoria.

A auséncia de sistema informatizado que efetue os procedimentos de célculo, considerando todos
os dados funcionais do servidor, de fato, dificulta a prestacdo de um servico mais célere e eficaz pela unidade
competente.

Por oportuno, cabe registar, conforme demostram os graficos acima, a apuracdo de cinco
comentarios elogiando a Comunica¢do da Coordenadoria nos quais foi ressaltada a clareza nas informacoes
fornecidas relativas a averbacao de tempo de servico e a licenca para capacitagao.

Conforme demonstrado, as categorias de Metodologia, Prazo e Sistema informatizado foram pouco
comentadas, o que impede uma analise mais abrangente a respeito da satisfacdo dos respondentes em face
a pouca expressividade.

De acordo com os gréficos apresentados, as categorias que mais se destacaram negativamente nos
comentarios atinentes a COLP foram as sequintes: Procedimento, Comunicac¢do, Normatizacdo, Atendimento.

Uma vez j& comentados os aspectos negativos relacionados as categorias de Atendimento e
Procedimento da COLP, vale a anélise acerca dos comentarios negativos referente as categorias Comunicacdo
e Normatizacgao.

c) Comunicacdo: com 35 respostas desfavordveis e cinco favordveis, percebe-se a
necessidade de melhoria no que tange ao fornecimento de informacdes pela Coordenadoria, conforme
apontam as justificativas selecionadas abaixo:

1) Aposentadoria - calculo de previsao:

- "Faltou mais esclarecimentos quanto as leis que impactaram minha aposentadoria, bem
como da que impactara, caso seja aprovada nos proximos meses”;

- “Migracédo de regime - falta de conhecimento dos servidores. Ndo havia um setor
destinado ao trato da matéria. Demora excessiva”;

-"Qutros servidores informaram que ainda ndo ha conhecimento preciso”
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Importa ressaltar que a maior parte das criticas quanto a Comunicagéo diz respeito a auséncia de
conhecimento dos servidores da COLP sobre os regimes de previdéncia a serem aplicados aos servidores na
época de suas aposentadorias.

Ha que se considerar, porém, o contexto em que as duvidas dos servidores foram suscitadas a
respeito do tema, pois toda a Administracdo Publica, a época da realizacdo da pesquisa, encontrava-se sem
amparo legal para fundamentar as respostas da maioria das perguntas apresentadas diante da possibilidade
de Reforma do Sistema Previdenciario por meio de proposta de emenda constitucional apresentada pelo
Poder Executivo.

Com efeito, a possibilidade de aprovacdo de emenda a Constituicdo Federal de 1988, destinada a
alteracao das regras atuais de aposentadoria, causou grande inseguranca juridica no ambito administrativo
e judicial. Até porque vdrias foram as alteracdes realizadas pelo Governo Federal até a apresentacdo da
proposta definitiva a ser encaminhada ao Poder Legislativo.

Dai, extrai-se a dificuldade da COLP em sanar questdes que sequer encontravam-se
regulamentadas, tornando imprecisas as informacoes diante do cenario instadvel em que se encontrava o
pais sobre a matéria.

Nesse contexto, cumpre apontar, ainda, a publicacédo da Lei n. 12.618/2012 que instituiu o regime
de previdéncia complementar para os servidores publicos federais titulares de cargo efetivo e que fixou o
limite maximo para a concessao de aposentadorias e pensdes pelo regime de previdéncia de que trata o art.
40 da Constituicao Federal.

Impende ressaltar que ndo se trata de justificar a auséncia de conhecimento dos servidores da COLP
sobre as regras de aposentadoria, contudo, vérias questdes encontravam-se pendentes de apreciacdo por
esta Corte Superior e por outros érgaos da Administracdo Publica, tais como o Tribunal de Contas da Unido
e o Ministério do Planejamento. Portanto, nem todas as duividas apresentadas pelos respondentes poderiam
ser sanadas a época com a certeza e precisdo necessdrias, tendo em vista todas as possiveis alteracoes
trazidas por lei ou pela Constituicdo Federal, que geraram grande instabilidade no cenario
administrativo/juridico nacional, permanecendo alguns pontos omissos, até a presente data.

)] Licenca para capacitacao:

-“Né&o recebi as informacodes claras”;

-“Tive dificuldades de obter informacées e acabei desistindo de pleitear tal direito”;
-"Tentei gozar a referida licenca, mas nao consegui por conta de informacoes contraditdrias
prestadas pela SGP".

Pode-se constatar que, mediante a analise das respostas acima elencadas, em casos pontuais, as
informacoes fornecidas pela COLP a respeito da licenca para capacitacdo ndo foram suficientes para sanar as
duvidas dos servidores/respondentes. Convém ressaltar que as consultas formuladas a COLP para
esclarecimento de duvidas acerca dos direitos do servidor, quando formuladas por escrito, como por
exemplo via e-mail, aumentam a chance de satisfacdo do servidor, tendo em vista a possibilidade de
consulta acerca de questdes controvertidas ou de dificil entendimento.

d) Normatizacao: com 93,75% de comentdrios negativos e 6,25% positivos, conforme
exemplos a seguir:
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-“Apesar de outros grandes tribunais (p.ex. STF, TST e TSE), com papel protagonista e visao
mais moderna, j& aceitarem a modalidade de cursos a distancia para licenca capacitacdo, o STJ
rejeita essa possibilidade”;

-“Impossibilidade de ser realizado curso a distancia”.

Conforme demonstracao gréfica, a maior parte das criticas relativas a normatizacéo (93,75%) foi
relacionada ao servico “licenca para capacitacdo” especificamente quanto a impossibilidade da realizacéo
de cursos na modalidade a distancia. Cumpre informar, no que tange a regulamentacéo da referida matéria,
que ja existe no STJ proposta de alteracdo da referida norma, na qual consta a previsdo de realizacdo de
cursos a distancia para a licenga capacitagao.

-“Por que tal licenca nédo serve para curso a distancia? ”.

Diante de tais informacoes, conclui-se que a COLP obteve 154 comentarios positivos, dentre 265
recebidos, destacando-se o bom atendimento prestado.

5.2 QUESTAO ABERTA N2 3

Com o objetivo de dar oportunidade ao servidor de manifestar-se de maneira mais livre, o
instrumento de pesquisa ofereceu também outra questdo aberta, para que os usuarios do servico pudessem
apresentar criticas, elogios ou sugestdes a SGP.

Conforme demonstrado, no gréfico abaixo, esta questdo totalizou 310 respondentes, sendo 133
elogios, 151 sugestdes e apenas 26 criticas.

Questodes abertas SGP

151

133

Quantidade

Critica Elogio Sugestdo

Figura 16 - Resultado da questao aberta
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Pode-se perceber pelo nimero de elogios que, no geral, os usudrios dos servicos estédo satisfeitos e
aproveitaram a oportunidade para ressaltar o excelente atendimento, a eficiéncia, presteza e gentileza dos
servidores da SGP, conforme exemplos abaixo:

-"Agradeco o Empenho e pronto atendimento sempre”;

- "Todos os servicos que demando da SGP sempre sao atendidos com muita atencao e
competéncia”;

-“Parabenizo a equipe da SGP pela exceléncia na prestacao dos servicos”;

-"Parabéns pelo excelente atendimento aos servidores”;

-"0 trabalho é prestado com rapidez e de forma clara”;

-"S6 tenho elogios. A SGP funciona muito bem. Sempre fui muito bem atendida. S6 tenho
gratidao para toda a equipe”;

-"A equipe de gestdo de pessoas é muito solicita e educada”.

Apesar dos inumeros elogios, percebe-se que ainda ha espaco para aprimoramento dos
servicos, tendo em vista as 151 sugestdes recebidas, conforme exemplos abaixo:

-“Sugestao: integrar o sistema de gestao de pessoas com o SEI”;
-“Rever a forma como é feita a avaliacdo de desempenho do Tribunal”;

- “Precisa melhorar as instalacbes para atendimento ao publico - mais espaco e mais
privacidade quando necessario”;

- “Reavaliem os critérios de aceitacdo ou nao do tempo dispendido em um curso feito em
EaD. S6 porque um servidor consegue terminar um curso rapido ndo quer dizer que ele tenha
burlado o sistema”;

-“Sugestao de plano de carreira para motivagao dos servidores. Sugestao de teletrabalho
urgente”;

-“A sugestdo ja foi encaminhada por e-mail e é no sentido de que possam ser oferecidas
bolsas de pds-graduacao para instituicoes no exterior. Esta pode ficar vinculada ao processo de
revalidacdo no Brasil, inclusive”;

-“Sugiro que criem uma central de atendimento ao servidor, semelhante ao que existe no
STF. Muitas vezes, temos uma duvida pontual e ndo sabemos especificamente para que setor da
SGP temos que nos reportar”;

-“Sugiro a instituicao de cursos de linguas estrangeiras”.

Sobre o assunto, ressalta-se a necessidade de se avaliar as sugestdes a fim de verificar a
possibilidade de implantacéo.

Em relacdo as criticas, apesar do nimero baixo (apenas 26 comentarios), salienta-se a oportunidade
de aperfeicoamento e melhoria, a fim de aumentar ainda mais a qualidade dos trabalhos prestados, na
perspectiva de melhoria continua.

- “Acredito que a SGP deveria ser um setor acolhedor: individualizar e ndo padronizar;,
desburocratizar, incentivar e estimular”;

-“Vejo a SGP como gestora dos dados cadastrais dos servidores, esperava mais em aspectos
motivacionais aos servidores”;
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-“Os locais de atendimento abertos nos deixam em duvida sobre onde comeca um setor e
termina o outro”;

-"Que haja predisposicao (positiva) para tratar dos interesses/pleitos dos servidores”.
Com as presentes manifestacdes, a SGP concentraré suas acdes de melhoria na manutencao do

padrao de exceléncia, evidenciado nesta questao, e na correcao tempestiva de seus processos de trabalho,
baseada em estudos das sugestdes e criticas apresentadas pelos servidores.
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6 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

A pesquisa contou com a participacao de 31,9% da forca de trabalho efetiva do Tribunal, a melhor
adesdo entre as Ultimas pesquisas, demonstrando que os servidores tém interesse em fornecer o adequado
feedback, a fim de que os servicos prestados pela SGP sejam aprimorados.

Principios de qualidade, validade, confiabilidade e sigilo nortearam todo o processo, refletindo os
valores institucionais de ética e transparéncia, tanto nos métodos utilizados quanto em relacdo as
informacoes obtidas.

De acordo com os dados levantados, é possivel concluir que, em média, dos servidores
participantes:

e 80,8% consideram-se satisfeitos com o atendimento prestado pela SGP;

e 86,8% identificam a capacidade de resposta da SGP como um fator favoravel;

e 83,0% sentem seguranca ao usar os servicos oferecidos pela SGP;

e  80,0% demonstram ter confianca nos servicos prestados pela SGP;

e 79,2% afirmam que os servidores da SGP demonstram atencao cuidadosa e individualizada;
e 71,0% afirmam que as instalagdes fisicas da SGP sdo adequadas.

O grafico abaixo apresenta a comparagao entre os diversos fatores:

indice de satisfacdo - média geral e por fatores

86,8%
80,8% 83,0% 80,0% 79,2%
“‘\ ““ “‘\ “‘\ ““ 71’0%
Satisfagdo -  Confiabilidade Capacidade de  Seguranga Empatia Tangibilidade
média dos Resposta

fatores

Figura 17 - Resultado geral de satisfacdao

Dos resultados acima apresentados, observa-se que, de modo geral, as percepcdes sobre o
atendimento e os servicos prestados pela SGP sao favoraveis, merecendo especial atencao a percepcéao
sobre a qualidade do ambiente fisico disponivel para receber os clientes, bem como a criacdo de espacos
com acessibilidade e adequados a todos os tipos de atendimento.

Observando-se os fatores, a o fator capacidade de resposta foi aquele que mais se destacou,
mostrando que os servidores demonstram confianca nos servicos prestados. Esse resultado diverge dos
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resultados ja mensurados em outras instituicdes, que identificam a seguranca como principal fator,
demonstrando que o a populacédo de respondentes do STJ tem caracteristicas proprias. Isso demonstra que
a percepcao de que os servidores estao sempre dispostos a ajudar os seus clientes se sobressai em relacdo a
capacidade de inspirar confianca.

Considerando que o indice geral de satisfacdo foi de 80,8% e que a pesquisa de satisfacdo realizada
no ano de 2016 tinha outra metodologia de aplicacdo, sugere-se utilizar o indice, aqui encontrado, como
linha de base para o indicador de satisfacdo da SGP, tendo em vista que o presente estudo encontra amparo
tedrico no meio académico, com o célculo da média geral em relacdo a escala utilizada.

Além disso, foi oportunizada aos servidores a manifestacdo sobre os servicos prestados pela SGP,
obtendo-se mais de 2.000 respostas, que foram divididas em categorias, sendo a Atendimento aquela que
mais se destaca positivamente, e a categoria Procedimento a que mais necessita de melhorias.

Diante do exposto, elaborou-se o quadro abaixo com sugestdes de intervencao para os pontos
criticos levantados na analise, incluindo o impacto esperado das agoes.
Ne SUGESTAO FATOR
Tangibilidade
Levar proposta de reestruturacdo/aumento do espaco Seguranca
1 destinado a SGP, a fim de disponibilizar salas de

Capacidade de resposta
atendimento ao servidor para cada coordenadoria.

Empatia

Confiabilidade

Seguranca

Realizar reuni6es periédicas de acompanhamento dos Capacidade de resposta

servicos e do atendimento prestado. .
Empatia

Confiabilidade

Solicitar acédo de treinamento presencial para todos os .
3 . . Empatia
servidores da SGP sobre o tema Empatia.

Tangibilidade
Criar rotina de envio, pelas unidades da SGP, de relatério

semestral ou anual a Secretédria sobre os motivos de

Seguranca

Processos no SEI.

4 movimentacdo de servidores, contendo dados referentes Capacidade de resposta
a tempo de lotacdo, motivo da saida, exercicio de funcao
etc. Empatia
Confiabilidade
Divulgar o uso da ferramenta Acompanhamento de
5 d P Confiabilidade
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Ne SUGESTAO FATOR

6 Propor a Administracdo Superior a revisdo/alteracao de )
. . . Empatia
normas internas que deixaram de ser adequadas a

realidade atual dos servidores e do STJ. Confiabilidade

) ) ) Seguranca
7 Garantir que todas as unidades da SGP sejam capazes de
prestar informacbes durante todo o periodo de Confiabilidade

atendimento ao publico. )
Capacidade de resposta

Promover e estimular a comunicacdo entre as unidades
da SGP, a fim de contribuir com a precisdo das Seguranca

informacodes prestadas ao servidor sobre cada servico Confiabilidade

oferecido pela Secretaria.

Criar grupos de estudo para discussao de temas e
9 . . Seguranca
processos relevantes em cada unidade do Tribunal.

Propor agdes de parceira com a SCO para a divulgacao

recorrente de informacdes referentes aos direitos e Confiabilidade

10 deveres dos servidores, resultantes de alteracdes de
Seguranga

normas internas e externas, e aquelas relacionadas a
informatizacdo de procedimentos. Empatia

Utilizar o recurso “Base de Conhecimento’, disponivel no

Confiabilidade

SEI, para que todas as informacoes
1 necessarias/importantes sobre 0s processos Seguranca
administrativos estejam facilmente disponiveis. .
Empatia
Institucionalizar o uso do Controle de Precedentes
Administrativos na SGP, de modo que todos os servidores Confiabilidade
12 da Secretaria tenham acesso a este recurso e possam
. . - . . Seguranga
encaminhar informacées para a unidade responsavel.
Reestruturar e revisar, periodicamente, a pagina da SGP, o
. . - . Confiabilidade
13 na intranet, de modo que as informacbes sejam

facilmente acessiveis e se mantenham atualizadas

Seguranca

Tabela 18 - Sugestdes para elaboracdo do plano de agédo

Salienta-se que a tabela acima ndo apresenta um rol exaustivo de sugestdes, devendo cada gestor
analisar tanto o relatério geral quanto aquele especifico de sua unidade, a fim de propor acbes
especificas de melhoria.

Espera-se que os dados e analises levantados possam subsidiar novos estudos e ag¢des em
consonancia com o Plano Estratégico da SGP e, ainda que, em uma préxima medicao, prevista para
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daqui a dois anos, os resultados comparativos possam embasar uma série longitudinal que reflita o
impacto das acdes realizadas e a evolugdo organizacional.

Salientamos, mais uma vez, a importancia do apoio institucional para a efetivacdo desta pesquisa,
a participacdo e o interesse dos servidores, além dos esfor¢os da equipe técnica para sua realizacéo.
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ANEXO |
Estrutura do Instrumento antes da aplicacao




Prezado(a) servidor(a),

Com o propdsito de avaliar a qualidade dos servicos prestados pela Secretaria de Gestdo de Pessoas
(SGP), convidamos Vossa Senhoria para responder a esta pesquisa de satisfacdo caso tenha utilizado os
servicos da unidade nos Gltimos seis meses.

Ressaltamos que as respostas serdo confidencias e tratadas de maneira agrupada. Lembramos que a
qualidade desta pesquisa depende da precisdo de suas respostas e que o resultado servira de insumo para
as proximas acdes de melhoria dos servigos da SGP.

Escala utilizada:
Likert de 5 pontos

Fator

Item

Discordo
totalmente

Discordo

Nao
concordo
nem
discordo

Concordo

Concordo
totalmente

Confiabilidade - o cumprimento das
promessas. Trata da capacidade de
executar o servigo prometido de forma
confiavel, precisa e consistente.

1. Quando a SGP se
compromete a fazer algo,
ela cumpre.

2. A SGP fornece o
Sservigo no tempo
prometido.

3. A SGP mantém
corretas as informagoes
dos servidores.

4. Na SGP, os servigos
sempre séo realizados
corretamente.

5. Os servigos prestados
pela SGP sdo confiveis.

Capacidade de
disposicdo de ajudar. Trata da
prontiddo em lidar com as
solicitacbes, perguntas, queixas e
problemas, fornecendo o servigo com
celeridade.

resposta - a

6. Quando vocé tem
alguma dificuldade, os
servidores da SGP séo
prestativos.

7. Os servidores da SGP
me atendem
prontamente.

8. Os servidores da SGP
estdo sempre dispostos a
auxilia-lo.

9. A SGP mantém os
clientes informados
acerca do andamento dos
Servicos.

Seguranga - como inspirar a
confianca e a certeza. Trata do
conhecimento e da cortesia dos
servidores, e da sua capacidade de
inspirar confiangca e seguranca no
cliente.

10. Os servidores da SGP
tém conhecimento
suficiente para responder
as suas davidas.

11. Vocé sente seguranca
ao utilizar os servicos da
SGP.

12. Os servidores da SGP
sao corteses.

13. O comportamento
dos servidores da SGP
transmite confianga.




Empatia - como tratar os clientes 14. A SGP oferece a
de forma individualizada. Trata da | vocé atengdo

atencdo cuidadosa e ilnsolil\é\icéugIFizé’;\_da.~ .
S, . . . ispbe de
|n_d|V|duaI|zada dispensada aos servidores que dao a
clientes, der_nonstrarjdo que VOCE atengio

suas necessidades sdo personalizada.

compreendidas e valorizadas; 16. Os servidores da SGP
entendem as suas
necessidades especificas.

17. O horério de
atendimento da SGP é
conveniente para voce.

18. O ambiente fisico da
SGP dispde de
acessibilidade
apropriada.

19. As instalagdes fisicas
da SGP séo adequadas ao
nivel de privacidade
exigido no atendimento.

20. As informacGes
prestadas pela SGP sdo
claras.

21. Os servicos prestados
pela SGP abrangem todas
as necessidades dos
servidores.

Questdo aberta:

1. Marque até 3 servigos com os quais vocé ficou mais satisfeito.

a. Cite os aspectos que influenciaram sua resposta. (1 box de comentério para cada servico marcado)
2. Marque até 3 servigos com o0s quais vocé ficou menos satisfeito.

a. Cite os aspectos que influenciaram sua resposta. (1 box de comentério para cada servigo marcado)
3. Vocé tem alguma critica, elogio ou sugestao que gostaria de apresentar a Secretaria de Gestdo de Pessoas?



Lista de servigos da SGP (opcéo para selecdo nas questdes abertas 1 e 2)

Abono de permanéncia

Acdbes externas de capacitacdo

Adicional de qualificacdo

Acompanhamento funcional

Ajuda de custo

Alteracdo cadastral

Ambientag&o de novos servidores

Aposentadoria — calculo de previsdo

Aposentadoria - concessdo

Auxilio pré-escolar

Auxilio-natalidade

Avaliacdo de desempenho funcional ou de estagio probatorio

Averbacédo de tempo de servigo

Capacitacao a distancia

Capacitacdo hibrida (presencial e a distancia)

Capacitagdo presencial

Cessdo de servidores

Coaching (individual, grupo ou equipe)

Consignacdes em folha de pagamento

Designagé&o de substituto de titular de cargo em comisséo/funcéo de confianga

Emissdo de carteira funcional

Férias

Frequéncia

Hora extra (servigo extraordinario)

Horario especial - estudante ou deficiente fisico

Inclusdo/exclusdo de dependentes para fins do Imposto de Renda

Licenca a adotante

Licenca para acompanhar conjuge

Licenca para capacitacdo

Licenca para tratar de interesses particulares

Lotacdo / Movimentacdo interna de pessoal

Nomeac&o/designacéo e exoneracdo/dispensa de cargo em comissdo/funcéo de confianca

Pagamento de pessoal

Pensdo alimenticia

Portal do Servidor - intranet

Portal EaD do STJ

Posse em cargo efetivo

Programa de bolsa de pés-graduacéo

Programa de Gestdo por Competéncias (Aprimore - gestdo por competéncias)

Programa de reciclagem anual da seguranca

Promocdo e progressdo funcional

Recadastramento de aposentados

Redistribuicdo de cargo efetivo

Selecdo interna de pessoal

Solicitacdo de estagiario
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ANEXO I
Estrutura do Instrumento apds a analise fatorial




Escala utilizada:
Likert de 5 pontos

Formulario apds anélise fatorial

Fator

Item

Confiabilidade - o cumprimento das
promessas. Trata da capacidade de
executar o servigo prometido de forma
confiavel, precisa e consistente.

Quando a SGP se compromete a fazer algo, ela cumpre.

A SGP fornece o servigo no tempo prometido.

A SGP mantém corretas as informag0es dos servidores.

Na SGP, os servigos sempre sdo realizados corretamente.

Os servigos prestados pela SGP sao confiaveis.

A SGP mantém os clientes informados acerca do andamento dos servigos.

O horério de atendimento da SGP é conveniente para vocé.

As informagdes prestadas pela SGP séo claras.

Os servicos prestados pela SGP abrangem todas as necessidades dos
servidores.

Capacidade de resposta - a
disposicdo de ajudar. manter 0s
consumidores informados sobre a data
na qual o servico serd realizado,
atender rapidamente o0s clientes,
mostrar vontade em ajudar 0s
consumidores, estar preparado para
atender as solicitacdes dos clientes.

Quando vocé tem alguma dificuldade, os servidores da SGP sdo prestativos.

Os servidores da SGP me atendem prontamente.

Os servidores da SGP estdo sempre dispostos a auxilia-lo.

Os servidores da SGP sao corteses.

Segurangca - como inspirar a
confiangca e a certeza. Trata do
conhecimento e da cortesia dos
servidores, e da sua capacidade de
inspirar confianga no cliente.

Os servidores da SGP tém conhecimento suficiente para responder as suas
duvidas.

Vocé sente seguranca ao utilizar os servi¢os da SGP.

O comportamento dos servidores da SGP transmite confianca.

Empatia - como tratar os clientes
de forma individualizada. Trata da
atencédo cuidadosa e individualizada
dispensada aos clientes,
demonstrando que suas necessidades
sdo compreendidas e valorizadas.

A SGP oferece a vocé atencdo individualizada.

A SGP dispe de servidores que dao a vocé aten¢do personalizada.

Os servidores da SGP entendem as suas necessidades especificas.

Tangibilidade - Trata das evidéncias
fisicas do servico: instalagGes,
aparéncia do pessoal, ferramentas e
equipamentos utilizados na prestacéo
do servico.

O ambiente fisico da SGP dispde de acessibilidade apropriada.

As instalages fisicas da SGP sdo adequadas ao nivel de privacidade exigido
no atendimento
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ANEXO Il
Resultado da questao aberta — SGP




Pesquisa de Satisfagcdo - Anexo SGP

Servico

Classificacao

Positiva

Negativa

Qtde

|Porta| do Servidor - intranet

49

10

59

60

50

40

30

20

10

Servicos x Classificacao

10

Portal do Servidor - intranet

W Positiva M Negativa
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Pesquisa de Satisfacdo - Anexo SGP

Servico Categoria Classific. Justificativa
Portal do Servidor - intranet Atendimento Negativa muito eficiente, o atendimento é imediato.
Portal do Servidor - intranet Atendimento Positiva auxiliaram bem no uso do site.
. . e ) Acho que deveria constar mais informagdes no sistema de intranet. Reproducdo
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Negativa . .
mais clara das normas internas.
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Negativa Deveria constar os servidores que se aposentaram
Portal do Servidor - intranet Comunicacgao Positiva clareza
. . o . O portal do servido disponibiliza todas as informacdes relevantes sobre os
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Positiva . .
servidores, para consulta rapida.
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Positiva O portal oferece informagGes muito Uteis acerca da vida profissional do servidor.
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Positiva O portal traz muitas informagdes completas e importantes.
Portal do Servidor - intranet Comunicacgao Positiva pelas informacdes da rotina do Tribunal
Portal do Servidor - intranet Comunicagao Positiva recebo meu contra cheque mensalmente via internet
Portal do Servidor - intranet Metodologia Negativa O portal é pouco amigavel.
. . . . O Portal ndo é intuitivo. O Tribunal informa que varios servigos e formularios estao
Portal do Servidor - intranet Metodologia Negativa . L i . 3
disponiveis na Intranet, mas é super dificil encontra-los no portal do STJ.
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Acesso facil as informagdes mesmo de casa
. . . " Acho excelente o fato das informagdes sobre o servidor, bem como consultas, férias
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva .
e cursos serem de facil e claro acesso
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva acho tudo muito claro
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva DE FACIL UTILIZACAO
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Facil
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva facilidade
. . . " Ficou bom , mas antes era melhor. A pagina de abertura era mais visivel. o destaque
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Pag g
era melhor
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Informacgdes acessiveis
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Muito funcional
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva muito pratico
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva O ambiente é muito simples e intuitivo. Excelente.
. . . . O Portal atende muitas das minhas necessidades. Informacao, inscricdo em
Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva . i L
treinamentos, o novo maédulo de férias, etc..
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Pesquisa de Satisfacdo - Anexo SGP

Servico Categoria Classific. Justificativa
O portal do servidor ajuda demais na disseminagdo de varias informagdes funcionais:
. . . . folha de pagamento, cursos, licencgas, consultas, averbacdo de tempo de servico,

Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva L , . . L .
horas de capacitagao etc. E um servigo personalizado e muitissimo util a todos os
servidor

Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva O portal facilita o acesso as informacdes que necessito, com seguranga.

Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Portal facil de navegar e muitas informacdées faceis de acessar.

Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva Possibilita acompanhamento rapido e agil de informagdes importantes.
Possui servicos Uteis e praticos que podem ser acessados de qualquer computador

Portal do Servidor - intranet Metodologia Positiva conectado a internet (sé falta disponiblizar acesso ao ponto, nem que seja para
consulta)

Portal do Servidor - intranet Qualidade Negativa as vezes esta congestionado

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva acesso pratico aos dados do servidor

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva bem amigavel ede facil acesso

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Completo e de grande utilidade para consulta de informacdes

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Completo, com todas as informagdes necessarias ao servidor.

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Consigo as informacgdes que preciso

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Contém todas as informagdes necessdrias

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Encontro todas as informacgdes que preciso

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva EXCELENTE PLATAFORMA

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Excelente, com novidades diarias.
Gosto muito do Portal do Servidor, pois deixa a disposi¢ao do servidor a maior parte

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva das informacdes que Ihe sejam Uteis ou necessarias, para consulta, de maneira
rapida e organizada, em qualquer horario ou local.

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Informacdes atualizadas e de facil acesso

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Informacgdes atualizadas e sempre a disposicdo da vida funcional do servidor

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva informacgdes atualizadas, pratico

portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Intuitivo, p,)ossui tudo o que eu precisei pesquisar até hoje. Poderia melhorar sé na
aba do pré-ser.

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Muito pratico e eficiente

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Plataforma excelente de informag&es funcionais.

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Portal completo e eficaz, me ajuda diariamente
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Servico Categoria Classific. Justificativa

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva pratico e muito completo

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Sem reclamacgdes

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Sempre bem atualizado e de facil acesso

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Servigos sempre muito rapidos e de facil acesso.

Portal do Servidor - intranet Qualidade Positiva Todas as infor.magc”)es gue precisei sobre minha vida profissional no STJ, contam do
portal do servidor.

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Negativa A intranet trava muito fora do tribunal.

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Negativa O acesso a intranet em casa é muito dificil. Sempre muito lento ou fora do ar.
O portal é confuso e nada inteligente, é preciso se logar varias vezes para acessar
informacodes diferentes, como se fossem sites diferentes. As informacdes para

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Negativa cursos, muitas vezes, nao ficam em locais visiveis. Alguns abrem e se esgotam em
questdo de minutos. O critério para participar é rapidez na inscri¢ao, o que é um
absurdo.

Portal do Servidor - intranet Sisterna Informatizado Negativa Quando usamos a intranet, a todo‘ ’m‘omento' temos que entrar com login e senha,
em uma tela que aparentemente ja fizemos isso.

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Positiva acesso

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Positiva Disponibilidade e facilidade de uso.

Portal do Servidor - intranet Sistema Informatizado Positiva Funcionamento muito bom
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ANEXO IV
Criticas, sugestoes e elogios




Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Critica O esforgo da SGP em oferecer cursos de qualidade na casa é paupavel e merece ser reconhecido. A critica que tenho a registrar é em relagdo ao processo
de recurso da Avaliacdo de Desempenho, que deixa o servidor subordinado as cegas do andamento do process

Critica Elogio: a area de pessoal do drgao busca incansavelmente desenvolver maneiras de motivar os servidores e recompensa-los; Critica: ndo percebo
medicdo clara dos resultados alcangados pelo Tribunal com as inUmeras a¢des de treinamento disponibilizadas aos s

Critica A SGP precisa acabar com essas palestras motivacionais e apresentacao de filmes no turno da tarde. Isso é ruim para o servidor responsavel e péssimo
para os gestores, que se veem obrigados a liberar colegas para atividades que geralmente nao trazem nenhum

Critica Ndo compreendo a missdo do Programa Aprimore

Critica Eu ndo gostei da palestra do sindicato na ambientacao.

Critica Servidores da legislagdo de pessoal, poderiam ser melhor treinados para lidar com publico. Lidar com o outro, é uma arte, e ela precisa ser aprimorada
sempre.

Critica Criticas apenas a infomacgdes incompletas e rigidez sobre o auxilio-natalidade, que, por fim, me foi negado.

Critica No meu caso especifico, entendo que a se¢do de direitos do servidores deveria estar mais voltada a orientagdo dos possiveis direitos dos servidores e ndo
na negativa de tais direitos.

Critica A SGP tem condi¢des e informacdes suficientes para sugerir mudancas ao servidor, tanto de fungdes como de especializacdes. Muitas vezes falta um
contato mais individualizado com o banco de talentos que preenchemos quando entramos.

Critica DEVERIAM ATUALIZAR O SISTEMA DE REGISTROS FUNCIONAIS E CAPACNITAR OS SERVIDORES PARA ENTENDERNAS QUESTOES E NECESSIDADES DOS
SERVIDORES. CASO CONTRARIO PODERIAM MUDAR NO NOME DA SECAO PARA "DIREITOS DA ADMINISTRACAQ"

Critica A regra de remarcacdo do 12 periodo de férias ainda é um pouco estranha pra mim. N3do gosto.

Critica Sim, acho que a Administracdo da SGP, especialmente quando temos como Secretdrio um Servidor da casa, deveria ter um olhar mais de unidade da
organizacdo, deveria ter mais espirito de coleguismo, de unido, de visdo de grupo e unidade entre os Servidores.

Critica Acredito que a SGP deveria ser um setor acolhedor: individualizar e ndo padronizar; desburocratizar; incetivar e estimular.

Critica Que haja predisposicdo (positiva) para tratar dos interesses/pleitos dos servidores.

Critica Vejo a SGP como gestora dos dados cadastrais dos servidores, esperava mais em aspectos motivacionais aos servidores.

Critica Considero grande parte das campanhas ensimesmadas. Geralmente as opcdes de resposta sdo apenas favoraveis a avaliacdo e, de toda forma, ndo
percebo nenhuma alteragdo pratica.

Critica Eu fico triste que um lugar com tanta coisa positiva tenha sido um dos lugares que mais trauma me causou, pela ndo-acao. Acho importante que exista
esse cuidado com o corpo funcional do Tribunal, principalmente nesses momentos de crise com chefias que sdo

Critica O sistema de acompanhamento de processos ainda é de baixa qualidade. A capacitacdo interna ainda é bem acanhada, talvez pela falta de recursos. Nos
dois aspectos, o TIDFT é um exemplo a ser seguido.

Critica Os servidores sdo sempre cordiais e dispostos a ajudar, e a drea tem étimas iniciativas. No entanto, sinto que as informacdes (especialmente sobre os
servidores) estdo um pouco dispersas, causando algumas dificuldades quando é necessario buscar conhecimen
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Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Critica Parabenizar o trabalho da SGP! Parabéns pelo esforco e dedica¢do que cada servidor coloca diariamente em suas demandas. Contudo, observo que em
algumas secdes, a depender do assunto que sera tratado, faltam um pouco de privacidade...espaco fisico...constr

Critica Considero os servidores extremamente gentis porém a estrutura das salas onde somos atendidos ndo nos dao privacidade.

Critica Procurar meios efetivos e com resultados praticos que valorizem o Servidor e ndo a¢des que sejam so pra Inglés ver. Afinal de conta o fator Humano é o
principal.

Critica A pesquisa ndo foi bem formulada, na medida em que ndo consegui finalizar sem responder o item anterior. Respondi de forma incorreta apenas para
conseguir finalizar.

Critica Os locais de atendimento abertos nos deixam em duvida sobre onde comega um setor e termina o outro

Critica Melhor nem falar porque ja sofri muito nesse STJ. Acho que o perfil que tanto se fala aqui é de zumbi.

Critica Eu nem sei para que serve.

Elogio Eventos presenciais com os servidores da casa! Alta capacitacdo! Parabéns!

Elogio Quero parabenizar toda equipe da CDEP pela organizacao e realizacdao do Na Trilha da Gestdo! Fiquei muito feliz por ter participado deste programa e
espero que ele se perpetue. Penso que ele vai além de formar sucessores: ele possibilita, além do acimulo d

Elogio A SGP tem feito um étimo trabalho na capacitacdo dos servidores do STJ. Acredito que ja estamos préximos de termos uma universidade corporativa.

Elogio Quero cumprimenta-los com a presteza no atendimento e oportunidades de ofertas para participacdo em eventos internos e externos

Elogio Parabéns pelos cursos que sao sempre oferecidos! Especialmente pelo Na trilha da gestao. Ps: estou aguardando meu baldozinho final com o certificado
de "futuro gestor" pendurado nele. =P Grata

Elogio No tocante ao treinamento e atualizacdao de conhecimentos dos servidores, a Secretaria de Gestao de Pessoas tem atuado com muita competéncia, ao
selecionar excelentes profissionais, do ponto de vista técnico e humano, para ministrar os cursos e palestras,

Elogio Nos ultimos anos, a SGP tem apresentados valiosos cursos, o que tém incentivado de maneira produtiva e promissora as carreiras profissionais dentro e
fora da instituicdo. Inimeras oportunidades em cursos, treinamento e seminarios foram apresentados e suge

Elogio ELEOGIAR A SERIF E A MOVIMENTAGAO PESSOAL PELO EXCELENTE TRABALHO DESENVOLVIDO NESTE COLENDO TRIBUNAL

Elogio No geral as pessoas s3o bastante acessiveis, inclusive os gestores. E cultural dessa gestdo. A Secretaria é acessivel e conhece os servidores. Os
coordenadores tém a mesma postura.

Elogio De modo geral, sou bastante satisfeita com os servigos prestados pela SGP.

Elogio Sempre que necessitei dos servicos da SGP , o atendimento foi cortes, as duvidas dirimidas e o um resultado rapido e eficiente

Elogio s6 tenho a elogiar o bom funcionamento e a dedicacdo dos servidores em atender melhor a cada dia.

Elogio A eficiéncia e a cordialidade dos servidores no atendimento sdo os pontos positivos a destacar.

Elogio As poucas vezes em que precisei foi prontamente atendido. De modo geral, os servidores desse setor sdo atenciosos e prestativos...

Elogio Parabenizar pelo bom servico prestado, e desejar sucesso em sua pesquisa de satisfacao.
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Elogio Apesar de ter precisado poucas vezes do atendimento da SGP, estou satisfeita com o atendimento que recebi. A equipe esta de parabéns!

Elogio Parabeniza-la pelo servico de qualidade prestado.

Elogio Aprimoramento continuo - elogio

Elogio Otimo quadro de funciondrios. Modelo para outros 6rg3os

Elogio Percebo que a SGP tem se empenhado em estar cada vez mais proximas dos servidores. Achei excelente a oferta de coaching para os servidores. Percebo
a SGP de forma dinamica e atualizada. Todas as vezes que precisei de algo da SGP fui prontamente atendida,

Elogio Eu acredito no trabalho desenvolvido por todos da SGP. E uma equipe competente, pronta a responder todas as nossas duvidas e sempre procura ajudar
o servidor.

Elogio Parabéns pelo trabalho exemplar!

Elogio Os servidores da SGP sempre me trataram com cordialidade e todos os servigos que solicitei foram atendidos.

Elogio CONTINUE OFERTANDO ESSE SERVICO DE QUALIDADE

Elogio Gostaria de elogiar o desempenho da SGP, a aten¢do dada aos servidores, bem como a boa vontade em prestar com a maior precisao possivel, as
informacgdes que sao solicitadas

Elogio Continuem com o 6timo trabalho que realizam. Ndo temos do que reclamar. Parabéns!

Elogio S6 tenho elogios. A SGP funciona muito bem. Sempre fui muito bem atendida. So tenho Gratiddo para toda Equipe.

Elogio Sempre quando solicitei esclarecimentos a SGP me atendeu plenamente, bem como o atendimento sempre foi bem cordial.

Elogio Sempre que necessitei, fui muito bem atendido na SGP.

Elogio Muito satisfeita com os servigos prestados.

Elogio SEMPRE SOU ATENDINDA COM EXITO

Elogio Parabenizo a equipe pelo desempenho!

Elogio Acredito que a SGP teve uma melhora imensa nos ultimos anos. Tem profissionais de destaque e humanizados, acima de tudo. A gestdo da Solange é um
divisor de dguas. A mudancga de mentalidade e empenho em buscar a melhora sdo evidentes. Todavia, ainda ha um

Elogio TENHO ELOGIOS, SEMPRE TIVE OTIMO ATENDIMENTO E RESPOSTAS IMEDIATAS

Elogio Sé queria elogiar pelo excelente servico que esta sendo prestado pela unidade por meio da Solange e equipe que sdo extremamente comprometidos.

Elogio s6 elogios

Elogio Todos sdo servidores muito educados e solicitos

Elogio O trabalho é prestado com rapidez e de forma clara

Elogio Ja foram feitas as criticas, sugestdes e os elogios nos outros tépicos. Reforcando: os servidores merecem elogio, foram sempre solicitos e atenciosos
comigo; os entendimentos e as normas engessadas, ultrapassadas e - especialmente no caso da AQ de nivel

Elogio A equipe de gestdo de pessoas é muito solicita e educada.
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Elogio imagino que a SGP tenha uma demanda imensa de trabalho entdo minha opinido final é positiva, pois como esse trabalho para nds fica transparente é
porque esta funcionando bem. Parabéns SGP

Elogio Sé tenho a elogiar, pois os servidores estdao sempre dispostos a prestar as informacgdes que solicito

Elogio Considero os servicos prestados pela SGP de étima qualidade. E nitida a continua busca pela melhoria dos servicos e acdes. Parabéns!

Elogio Gostaria de ressaltar a exceléncia da Secretaria de Gestao de Pessoas, em especial a drea responsavel pela formac¢ado continua dos servidores.

Elogio Considero a SGP uma das areas de maior exceléncia no Tribunal. Mesmo em situagdes desgastantes, os servidores procuram atuar sempre com
assertividade e gentileza.

Elogio Penso que o problema da SGP é o de outras areas. Suscetivel a influéncia politica, dois pesos e duas medidas. De forma geral, todos muito atenciosos.

Elogio A SGP esta de parabéns, excelente servidores e atendimento, ressalvo, apenas, as unidades que atendem pessoalmente ndo tem privacidade para
assuntos pessoais

Elogio De maneira geral o atendimento dos servdiores e os servi¢cos da SGP sempre foram eficientes.

Elogio o servico prestado pela SGP é importante para o Tribunal, e acredito que esteja sendo feito muito bem pelos servidores ali alocados. sem reclamacdes.

Elogio O esforgo da SGP em oferecer cursos de qualidade na casa é paupavel e merece ser reconhecido. A critica que tenho a registrar é em relacdo ao processo
de recurso da Avaliagdao de Desempenho, que deixa o servidor subordinado as cegas do andamento do process

Elogio Em geral, a qualidade dos servigos prestados é bastante alta.

Elogio No geral, gosto muito dos servicos prestados pela SGP. E uma area bastante sensivel, mas creio que a SGP tem feito bem o seu papel.

Elogio S6 agradecer o empenho da Secretaria de Gestdo de Pessoas pelo empenho e cuidado com os servidores/colaboradoes do Tribunal. Obrigada!

Elogio A SGP esta de parabéns pela eficiéncia no desempenho de suas fungdes.

Elogio Excelente equipe!

Elogio Secretaria de Gestdo de Pessoas do STJ é uma das melhores em comparacdo com algumas que conheco de outros érgdo publicos

Elogio Parabéns a equipe da SGP pelo excelente trabalho que vém desenvolvendo, principalmente em relagdo ao Aprimore!

Elogio Os servidores de uma forma geral sao eficientes e produtivos

Elogio Elogio: a area de pessoal do drgao busca incansavelmente desenvolver maneiras de motivar os servidores e recompensa-los; Critica: ndo percebo
medicdo clara dos resultados alcangados pelo Tribunal com as inUmeras a¢des de treinamento disponibilizadas aos s

Elogio Muito satisfeito.

Elogio A SGP esta de parabéns. Ajustes que devem ser feitos sdo poucos e basicamente pontuais.

Elogio Parabéns pelo excelente atendimento aos servidores

Elogio Sé tenho a agradecer a todos pela eficiéncia dos servigos prestados
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Elogio Gostaria de agradecer por todo trabalho desenvolvido e préstimo para conosco. Sem a SGP (com a qualidade que possui) teriamos muitas dificuldades
administrativas a enfrentar.

Elogio Trabalho excelente

Elogio Parabenizo o esforco da SGP em estar sempre procurando melhorar os servicos prestados, bem como estar sempre disponivel para esclarecer nossas
duvidas.

Elogio Deixo registrado meu muito obrigado a SGP em geral.

Elogio A SGP esta buscando melhorar cada vez mais, se profissionalizar. Isso é muito evidente, continuem assim.

Elogio A SGP possui um alto nivel, hd pequenos desacertos que podem ser melhorados com treinamentos e feedbacks. No mais, parabenizo pelo servico
prestado.

Elogio Os servidores sao muito prestativos e atenciosos

Elogio Fique satisfeito sempre que precisei de algo.

Elogio Um ambiente confortavel, com servidores gentis e confidveis que estdo prontos para ajudar

Elogio Acho o pessoal da Secretaria sempre educado o cortés pelo menos de todas as vezes que precisei

Elogio No geral, apenas elogio. Parabéns a toda a equipe pela alta qualidade dos servigos prestados.

Elogio Parabéns aos servidores da SGP pelo bom desempenho do servigo!

Elogio Apesar de ndo precisar diretamente de estar na SGP propriamente dita, sei que por muitas vezes devo ter trasido alguns incbmos que no decorrer dos
tempos foram perfilados e o que me resta comentar é que TODOS estdo de parabéns e que até o presente momento

Elogio Parabenizo a equipe da SGP pela exceléncia na prestacdo dos servicos. Sugestdes: seguir o exemplo do TCU e oferecer reembolso em cursos de idioma (o
orgdo tem um normativo acerca do tema); aceitar (aproveitamento) horas/aulas em uma segunda pds para efeit

Elogio Os servidores sdo sempre cordiais e dispostos a ajudar, e a drea tem étimas iniciativas. No entanto, sinto que as informacdes (especialmente sobre os
servidores) estdo um pouco dispersas, causando algumas dificuldades quando é necessario buscar conhecimen

Elogio Parabenizar o trabalho da SGP! Parabéns pelo esforco e dedicagdo que cada servidor coloca diariamente em suas demandas. Contudo, observo que em
algumas se¢des, a depender do assunto que sera tratado, faltam um pouco de privacidade...espaco fisico...constr

Elogio Acho a SGP uma secretaria muito bem organizada e possui muitos servidores prestativos, os servicos apresentados sao eficientes e estou satisfeita com a
qualidade. Apenas gostaria que a cultura (instrumentos de avaliagao, consequéncias) fosse ajustada para

Elogio Acho que a SGP tem se mostrado como uma unidade muito empreendedora de ideias e projetos. Acho isso bom. Mas, talvez, precissasse disseminae ess
tipo de comportamento pelo STJ. Vejo muito desanimo no Tribunal

Elogio Sé tenho elogios ao trabalho realizado por essa secretaria.

Elogio Eu acredito que a SGP esta sendo muito bem administrada e o corpo técnico da unidade é formado por servidores que detém competéncia e experiéncia
para as suas atividades. Nao procuro muito a SGP para assuntos particulares, mas, por necessidade de servico,

Elogio Obrigada pela gentileza. Coloque-se sempre no lugar do "solicitante". Parabéns pela pesquisa
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Elogio Elogio: todos os servicos que demando da SGP sempre sdo atendidos com muita atengdo e competéncia. Sugestdao: muitas atividades de capacitacao nao
levam em consideracdo a atividade especifica do setor, principalmente no caso da minha area, que é muito espe

Elogio Parabéns por seus esforcos em bem trabalhar.

Elogio Eu acho os colegas da SGP extremamente competentes e solicitos, sermpre consegui fui bem atendida ao procura-los.

Elogio SGP é um exemplo.

Elogio Acho uma Secretaria de exceléncia que busca aproveitar todo o potencial dos servidores, sempre tendo ideias inovadoras para o servigo publico,
trazendo conceitos utilizados na drea privada para tentar adaptar ao servigo publico. Vocés sdo muito atentos e

Elogio Acho que vocés estdo no caminho certo. Obrigado. Deus os abencoe viu!

Elogio Desde que entrei no STJ, hd 16 anos, a SGP sempre me impactou de forma positiva.

Elogio Todos os servidores se demonstram seguranca nas resposta, ou caso nao seja de seu conhecimento encaminha para pessoa qualificada no assunto.

Elogio Gostaria de elogiar o pronto atendimento e a cordialidade

Elogio Vocés fazem um excelente trabalho no STJ!

Elogio elogio, sempre sou muito bem atendida.

Elogio Meus sinceros agradecimentos a SGP que realiza seu trabalho com maestria no STJ. A quantidade de curso que sdo ofertados e a qualidade deles sdo um
diferencial no servico publico. Continuem desempenhando esse atividade com amor e paixdo. Muito obrigada.

Elogio A SGP prima pela exceléncia e satisfagdo dos servidores. Parabéns.

Elogio Quando ingressei no Tribunal tive a oportunidade de trabalhar um periodo na SECON e logo percebi todo cuidado e zelo que é dedicado ao atendimento
das demandas direcionadas a SGP. Todas as areas envolvidas possuem profissionais altamente capacitados que p

Elogio Estou satisfeito com os servigos prestados. Sempre que precisei fui prontamente atendido.

Elogio Parabéns pela iniciativa de sempre buscar o aprimoramento!

Elogio Gosto muito do trabalho executado pela SGP, as pessoas que trabalham |4 sdo bastante comprometidas e prestam um servigo de exeléncia. Parabéns a
todos os envolvidos!

Elogio Considero os servidores extremamente gentis porém a estrutura das salas onde somos atendidos ndo nos ddo privacidade.

Elogio Parabéns! Pela evolucdo e por enxergar o lado humano dos servidores!

Elogio Parabéns pelo excelente trabalho.

Elogio Estdo 6timos, continuem assim

Elogio Os servidores sdo cordiais, atenciosos, prestativos. Querem sempre ajudar. Acho que so falta um sistema mais atual para auxiliar o funcionamento
interno de pagamento, por exemplo.

Elogio Além de serem competentes, sao muito prestativos.

Elogio Gostaria de ressaltar a gentileza, eficiéncia e presteza com que a SGP sempre atendeu minhas demandas. Parabéns a todos os servidores.

Elogio Elogio aos servidores que sdao muito comprometidos.
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Elogio Ja trabalhei em empresas privadas e em um drgao do executivo antes de ingressar no STJ. E posso falar com certeza que a SGP do STJ é diferenciada, bem
estruturada e com uma equipe realimente interessada, tanto em bem atender os servidores, como em sempre

Elogio AGRADECO O EMPENHO E PRONTO ATENDIMENTO SEMPRE.

Elogio A SGP esta de parabéns pela exceléncia do servico prestado. Sinto-me acolhido e amparado como servidor.

Elogio A Secretaria de Gestdo de Pessoas dispGe de uma equipe qualificada, que nos atende sempre com muita presteza. Destaco, ainda, o esfor¢co da SGP em
nos oferecer, de forma permanente, oportunidade de capacitacdo, contribuindo para o nosso crescimento pessoal

Elogio A unidade desempenha um 6timo trabalho no tribunal. Vemos unido e dedicagdao nos servidores. Poderia investir mais em divulgacdo de informacgdes
tanto na intranet como na internet (como sobre cursos e consursos, por exemplo)

Elogio Equipe excelente

Elogio A SGP sempre procura prestar um excelente servico aos servidores do STJ. Parabéns a essa equipe, que me parece estar também muito entrosada.

Elogio Servidores e estagiarios muito prestativos, educados e eficientes.

Elogio Gosto dos servigos prestados. Todos sdo muito profissionais

Elogio Adoro o sevico prestado pela SGP. No geral, sou sempre muitissimo (no superlativo mesmo) bem atendido, o qual é feito de forma cortés, segura e
confidvel. Continuem assim. Parabéns.

Elogio A SGP assimila bem as transformacgdes e estd no caminho certo.

Elogio so elogio

Elogio Continuem a cada dia essa presteza

Elogio Agradecer pelo excelente atendimento

Elogio A EQUIPE SGP E DE ALTA QUALIDADE! NAO HA O QUE RECLAMAR, APENAS ELOGIAR.

Elogio Continuar com a proposta de atender bem o servidor que é o seu principal cliente

Elogio A SGP EXERCE COM EXCELENCIA SUAS FUNCOES

Elogio Gostaria de elogiar. Ndo podia ser diferente pois sempre que precisei dos servicos da SGP tanto nas necesidades pessoais quanto nas de interesse da
Coordenadoria de Taquigrafia - trabalho junto a Coordenadora - sempre fui excelentemente atendido.

Elogio Os servidores da SGP que conheco s3ao 6timos servidores

Elogio Gostaria de parabenizar a SGP por sua competente atuacdo, e seu foco na capacitacdo e bem estar dos servidores. Parabéns a todas as equipes!

Elogio Os servigos estdo muito bons. Parabéns!

Elogio Parabéns pela iniciativa.

Elogio Gostaria de parabenizar os responsaveis diretos e indiretos pela iniciativa

Elogio Ndo. No geral estou satisfeita com o servigo prestado.

Indiferente Nao tenho nenhuma reclamacao.
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Sugesto Acho que merecem mudangas as horas do AQ, podendo o excedente ficar na reserva e abrindo um novo 1 por cento. O programa de bolsas de pds-
graduacdo deve abrir com facilidades para o servidor. E com resposta rapida talvez com pré-aprovacdes de cursos. E co

Sugestao Sugestdo: A CDEP precisa capacitar seus servidores para atender as demandas de treinamento do Tribunal de forma mais direcionada ou individualizada.
Ndo adianta ter um discurso de gestdo por competéncia e oferecer treinamento por catélogo.

Sugestao Sugiro a instituicdo de cursos de linguas estrangeiras.

Sugestso Gostaria que houvesse uma melhor interacdo entre esta insigne Unidade e a minha para que oferecessem treinamentos continuados devido a
especificidade do cargo

Sugestso Sugestao: Sempre quando forem promover algum evento com cartazes e outros elementos visuais, lembrarem dos servidores que estao lotados no
prédio do Conselho da Justica Federal.

Sugestso Excelentes atividades internas desenvolvidas para a capacita¢do dos servidores. Porém, poderiam diversificar mais os instrutores internos dessas
atividades. S3o muito importantes para o crescimento pessoal e profissional do servidor, bem como para o STJ.

Sugestso Sugestdo: Considerando o que a SGP pretende oferecer, sobretudo no aspecto desenvolvimento e capacitacdo, a transformagio/criacdo em uma espécie
de Escola Corporativa poderia alavancar melhores resultados e atingimento dos objetivos estratégicos deste Tri

Sugestao Quando ha lista de espera, se houver nimero suficiente, criar nova turma obedecendo a ordem da fila.

Sugesto gostaria de ponderar sobre os cursos oferecidos. diferente de outras plataformas as avaliagdoes ndo sdo condizentes, a participacdo em wiki, a criagdo de
textos coletivos e a distribuicdo da nota pelo decorrer do curso deveria ser reformulada.

Sugestao Rever a forma como é feita a avaliagcdo de desempenho do Tribunal.

Sugestao Gostaria que as propostas de cursos da nossa area tivessem maior atencdo, pois quase tudo que pedimos e negado.

Sugestao Sugestdo: Poderiamos ser informados quando o adicional de qualificagcdo esta prestes a expirar.

Sugestso As informagdes sobre os cursos oferecidos pelo STJ deveriam ter mais informacdes a respeito da didatica das aulas. Muitas vezes néo fica claro como sera
a forma das aulas, se havera prova final, questionarios, grupos de debate.

Sugestso A sugestdo ja foi encaminhada por e-mail e é no sentido de que possam ser oferecidas bolsas de pds-graduacao para instituicdes no exterior. Esta pode
ficar vinculada ao processo de revalidagdo no Brasil, inclusive.

Sugestso Agilizar o processo de analise dos certificados para fins de adicional de qualificagdo. Maior prazo para alteragcdo do primeiro periodo de férias para que
ndo gere o pagamento.

Sugestso Reavaliem os critérios de aceitacdo ou ndo do tempo dispendido em um curso feito em EAD. SO porque um servidor consegue terminar um curso rapido
nao quer dizer que ele tenha burlado o sistema.

Sugestao Gostaria que fossem oferecidos mais cursos a distancia na area de direito tributario

Sugesto Parabenizo a equipe da SGP pela exceléncia na prestagdo dos servigos. Sugestdes: seguir o exemplo do TCU e oferecer reembolso em cursos de idioma (o
orgdo tem um normativo acerca do tema); aceitar (aproveitamento) horas/aulas em uma segunda pds para efeit

Sugestao Acho a SGP uma secretaria muito bem organizada e possui muitos servidores prestativos, os servigcos apresentados sao eficientes e estou satisfeita com a
qualidade. Apenas gostaria que a cultura (instrumentos de avaliacdo, consequéncias) fosse ajustada para
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Sugestao Maior flexibilidade na avaliagao de justificativas para auséncia em eventos internos do tribunal.

Sugestso Elogio: todos os servicos que demando da SGP sempre sdo atendidos com muita atengdo e competéncia. Sugestdo: muitas atividades de capacitacdo ndo
levam em consideragao a atividade especifica do setor, principalmente no caso da minha area, que é muito espe

Sugestao Repensar o niumero de horas destinadas a ambienta¢do de novos servidores

Sugesto A SGP trabalha muito bem! A sugestao que deixo é quanto a realizacdo de mais cursos no periodo matutino, ja que quem trabalho pela manha fica um
pouco cansativo emendar com um curso de tarde. Quem sabe, cursos comeg¢ando as 9:30 ou 10:00.

Sugesto Que continuem as palestras no Auditério com Notdveis e outras similares e que os contéudos voltados para o nivel gerencial possam na medida do
possivel ser oferecidas aos demais servidores. De modo geral, dentro de uma realidade, a SGP tem muito bom grau

Sugesto Acbes externas de capacitacdo organizadas em parceria com o STJ (ex: CJF/STJ organizaram o semindrio de direito sistémico nesse semestre). Acho que
esse tipo de capacitacdo deveria ser automaticamente incluido no Banco de Talentos, assim como as capacitag

Sugestao Embora o STJ oferega internamente varias capacitacGes, creio ser necessario autorizar, observadas as restricdes orcamentdrias, eventos externos,
especialmente para ao menos um assessor por ministro.

Sugestao mais cursos

Sugestao Mais oferta de cursos presenciais

Sugestao Penso que a SGP poderia aumentar o intercambio com outras instituicdes para capacitacdo fora do Tribunal e aumentar a abrangéncia da capacitacao

Sugestao Normalmente os horarios dos cursos sdao incompativeis com o horario de trabalho (caso pessoal)

Sugestao Buscar atividades especificas aos servidores do CJF

Sugesto Acredito que algumas pds-graduagdes sdo de grande interesse ao publico interno do Tribunal (que inclusive compdem o efetivo da Casa); porém nao sao
aceitas como relevantes pela SGP (e.g.: Mercado Financeiro e Planejamento Doméstico)

Sugestao As informacgdes sobre o AQ poderiam estar num formato mais amigavel

Sugestao Cursos importantes para o servico ndao sdao abrangidos pelo AQ, como, por exemplo, Regimento Interno.

Sugesto Entendo que seria possivel a implementagao de avisos automaticos de proximidade de vencimento dos adicionais para que os servidores pudessem se
programar melhor.

Sugesto Estudar a possibilidade de gerar algum aviso ao servidor de que suas horas de qualificacdo estdo vencendo. Sei que é um quantitativo muito grande de
pessoas, mas € algo que sé percebemos quanto deixamos de receber, pois seu tempo de validade faz com que e

Sugestao Horas maiores que 120 - partir

Sugestao O Sistema BIT precisa ser atualizado em relagao aos cursos que podem ser considerados para o analistas de Comunicagao Social

Sugestao O sistema destinado ao envio dos documentos para concessao do beneficio ndo é complicado, acredito que deveria ser mais intuitivo

Sugestao O STJ deveria avisar quando o AQ estivesse expirando.

Sugestao Sugestdo que o AQ seja mais abrangente
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Sugesto A disponibilizacdo de formuldrios no SEl facilitou o processo de concessao de adicional de qualificacdo. Esse exemplo poderia ser aplicado para inimeros
outros formularios e requerimentos que sado direcionados a SGP. Essa pratica gera celeridade no atendim

Sugestao Acredito que a ambientacdo deveria envolver mais os servidores antigos de casa, de forma a potencializar o recebimento dos novos funciondrios. Nas
ultimas ambientacgGes percebi poucas situagdes de troca de experiéncia com os novos servidores

Sugesto J& sou servidora do STJ ha 14 anos, mas, quando tomei posse, senti falta de um curso de formagado completo anterior ao exercicio de minhas fungdes. Em
outras palavras, gostaria de ter tido oportunidade de passar por uma formacado e ndo meramente uma ambient

Sugestao Promover a ambientacdo para todos os novos servidores

Sugestao servidores com deficiéncia deveriam ter concessdo de horario especial ja no momento da junta médica de admissado

Sugesto Acho que a ambientacdo deveria ser ofertada também deve ser propiciada aos servidores requisitados e ndo apenas aos do quadro efetivo, afinal, o
conhecimento a respeito do drgdo é importante para todos que aqui chegam.

Sugestao Acredito que deveria investir nas pessoas responsaveis por fazer a avaliagdo do servidor: DESPERTAR CONSCIENCIAS GERENCIAIS.

Sugestso Considero importante que durante o estagio probatdério do servidor, o gestor possa receber orientagées quanto a avaliacdo de servidor que nado
corresponde a expectativa dos servigos e tem sérios problemas comportamentais.

Sugestao Poucas op¢es na area de Direito para ndo formados em Direito mas que trabalham na area

Sugestao Poucos na area administrativa

Sugestao A capacitacgdo a distancia é muito boa, porém deveria haver uma normatizacdo para os casos de plagio nas respostas iguais.

Sugestao Cursos especificos para Orgamento

Sugestso Varios cursos. Mesmo assim, poderiam ser oferecidos mais cursos. Também podem ser informados cursos EAD de outras instituicdes que o STJ
reconheca para fins de AQ. Poderiam criar aba especifica com links direcionados a essas instituigdes/cursos.

Sugestao cursos direcionado as atividades do servidor

Sugestao Cursos voltados para os que trabalham em Gabinete, e os demais servidores ficam sem cursos na tematica juridica

Sugestao Poucos na area administrativa

Sugestao Acho que falta capacitacdo para os servidores da biblioteca.

Sugestao Acredito que alguns cursos poderiam ser de grande utilidade a diversas Secretarias. Porém, muitos desses cursos ndo sdo abertos como deveriam.

Sugestao Acredito que pudesse haver mais acGes de capacitacdo presencial no periodo da manha também.

Sugestao Horarios incompativeis para servidores que atuam nas sessdes de julgamento.

Sugestso Muitos dos cursos oferecidos sdo realizados as tercas e quintas-feiras, dias de sessdo de julgamento, o que impossibilita os servidores da SOJ
participarem.

Sugestao N3o atendem os servidores de qualquer curso superior que trabalham na area juridica

Sugesto Os horarios sdo muito ruins para os gestores, geralmente o dia todo. Nés ndo podemos nos ausentar por tanto tempo e acabo ndo conseguindo
participar de nenhum curso de capacitacao.
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Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Sugestao Poderia haver mais opg¢oes

Sugestao Poderiam ser convidados mais palestrantes de fora (juristas renomados, por exemplo).

Sugestao Poucos cursos no periodo vespertino

Sugestao Pouquissimos cursos sdo oferecidos no periodo da manha.

Sugestao Quase sempre 0s cursos ocorrem em dias que é impossivel eu participaar, pois tenho que estar em sessao de julgamento da Turma

Sugestso A palestra do Rossandro foi fantastica e poderiam haver mais investimento em salide emocional, o que é importante para que o servidor produza com
qualidade técnica, sem perder qualidade de vida.

Sugestao O curso de primeiros socorros ministrado por enfermeiros do SAMU. Sem palavras! a iniciativa deveria ser repetida anualmente.

Sugesto Considero relevante ter acesso aos cursos que ja fiz pelo Portal. Desonerei-me de copiar todo o material do curso sé para ter acesso futuro aquelas
informacdes. Seria interessante ter um repositdrio dos cursos presenciais, para o mesmo fim, como histdrico

Sugesto Acredito que o programa de pds-graduacdo poderia ser oferecido anualmente. A principio, este ano ndo sera oferecido em razdo do programa de bolsas
de lingua estrangeira.

Sugestao Acredito que o STJ deveria investir mais nas bolsas de pds-graduagao.

Sugestso Caso ndo haja impedimento legal, acho que poderiam ser concedidas bolsas integrais, claro que tenho ciéncia que isso demandaria uma verba maior para
manter o mesmo quantitativo de bolsas.

Sugestao As bolsas poderiam incluir outros cursos de interesse , como de linguas

Sugestao A expansdo do programa poderia ser mais rapida, a ponto de substituir a avaliagdo funcional, que considero incompleta.

Sugestso Acredito que a SGP poderia acompanhar mais de perto se as lacunas dos servidores estdo sendo preechidas e ndo deixar apenas a carto das chefias
setoriais. Outro fator que podia ser melhorado é o fato de que as competéncias a serem avaliadas deveriam ser d

Sugestso A secretaria poderia ter uma participacdao mais ativa junto ao servidor em relagdao a demonstrar a necessidade de atividas de aprimoramento para
progressao funcional

Sugestao Penso que o valor relativo a promocao tinha que ser pago no més de aniversario

Sugestao Dar mais oportunidade aos servidores

Sugestso Orientar o setor responsavel pela inclusdo/exclusdo de dependentes no IR sobre os esforcos da Moderna Administracdo Publica na desburocratizacdo e
simplificacdo de servigos e informacdes.

Sugestso Que a SGP sugira a Presidéncia alteracdo nas normas de licenga capacitacdo para que se possibilite também a realiza¢do de cursos a distancia (que hoje
sdo a maioria dos cursos oferecidos).

Sugestso Sempre fui bem atendida, tanto presencialmente como por e-mail. Gostaria de sugerir que a SGP analisasse a possibilidade junto a Presidéncia de
regulamentar horario especial a mde-nutriz, nos moldes ja realizados pelo TSE (Portaria 915/2017) e TST (ATO 1

Sugestso Creio que a licenca capacitacdo possa ser oferecida para elaboracdo de artigos cientificos publicados em revistas com credibilidade reconhecida pela
CAPS

Sugestao Poderiam emitir o tempo de aposentadoria em tempo real sem a necessidade de solicitar pessoalmente.
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Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Sugesto Acho dificil o acesso ao meu tempo de servigo. Gostaria que ficasse disponivel para o acesso aos calculos no momento em que precisasse. Talvez um
icone na pagina da SGP.

Sugestao Nao fizeram a minha previsdao de calculo e informaram que sé estavam fazendo o cdlculo de aposentadoria para que estava com todas as condigOes de se
aposentar. Acho que deveriam procurar um sistema que possa fazer a previsdo automaticamente

Sugestao poderia estar disponivel para consulta mediante o login pessoal

Sugestao Sugiro molhorar nosso sistema ainda temos falhas.

Sugestao Poderia ter uma solicitagdao do érgdo com o INSS para maior agilidade nos tramites

Sugestao ACHO QUE ESSA LICENCA PODERIA SER MAIS DIVULGADA OU CRIAR CRITERIOS DE PREMIACAO PARA USUFRUTO

Sugestao Ndo ha uma politica de incentivo a licenga capacitacao. Muitos servidores vencem o prazo e nao usufruem da licenca.

Sugestao Os gestores deveriam ser sensibilizados quanto a importancia de liberar o servidor para licenca capacitagdo

Sugestao Talvez o processo possa ser mais rapido, pois, em especial para aqueles que farao cursos no exterior, a programacao e providéncias sao necessariamente
tomadas mais cedo, porquanto envolvem compra de moeda estrangeira, locacao residencial, etc.

Sugesto E um direito que poderia ser divulgado com mais enfase na Administracdo. Exemplo. Em todo setor do STJ sempre poderia ter uma pessoa nesse tipo de
licenca.

Sugestao E um 6timo servico, porém deveria haver uma divulgagdo maior das possibilidades para o servidor. Um programa no portal do servidor.

Sugestso Deveriamos otimizar o servico em vez de mandar as fichas de recadastramento todas via correio ao menos 1/3 desse total poderimos encaminhar por e-
mail, além de ganhar tempo a economia também é indiscutivel.

Sugestao Seria mais pratico e econdnico enviarmos as fichas de recadastramento via e-mail ao menos a quem tem o e-mail cadastrado.

Sugestao Comecar a credenciar bancos virtuais para realizacdo do pagamento.

Sugestao Aumentar o niumero de vagas para as palestra do Programa "Sempre é tempo de Aprender" e incentivar a participacdo

Sugesto Que os cursos/treinamentos presenciais fossem programados levando em conta o caledério de sessées de julgamento, oportunizando a participa¢do dos
servidores das Turmas e Secdes

Sugestao Descontos financeiros que atingem a todos os servidores deveriam ser informados na intranet ou via e-mail.

Sugestso Acredito que poderia ser formado algum tipo de parceria com entidades de protec¢do ao crédito para oferecer educacdo financeira ao servidor que
estivesse com muitas consignacdes em folha.

Sugestso Um melhor acompanhamento de servidores na posse, para esclarecer duvidas e melhor orienta-los. Além disso acho que seria interessante uma conversa
com a psicéloga antes da lotagao final.

Sugestso Agilizar o processo de analise dos certificados para fins de adicional de qualificagdo. Maior prazo para alteracdo do primeiro periodo de férias para que
ndo gere o pagamento.

Sugestso Em geral tudo funciona muito bem. Sugiro que seja feita uma analise comportamental de todos os servidores do STJ, todos os Chefes e Coordenadores
para uma realocacdo de talentos conforme os perfis analisados. Temos muitos talentos!
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Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Sugesto Poderia ser acompanhado de maneira mais pessoal o que interfere no trabalho do servidor, como, por exemplo, o quantitativo de licencas médicas ou
difucldade para locacdo e oferecer o teletrabalho, ja que o servigo desenvolvido pode ser feito de qualquer |

Sugestao Poderiam oferecer algo personalizado ao servidor, baseado em seu curriculo. Alimentamos os dados e os gostos e capacidades, mas nunca usam para
oferecer alguma especializacdo ou oportunidade na minha area

Sugesto Acho que as fotos dos servidores poderiam ser atualizadas. Os servidores com muito tempo de casa tém fotos de mais de vinte atrds na pagina "Localizar
Pessoas". Penso também que o layout das paginas da SGP ja poderiam ser modernizadas, ter cara nova.

Sugestao Carteira grande e "carimbada (JUSTICA)" . Poderia ser um cartdo, como por exemplo o novo RG (RIC)

Sugestao teria que ser emitida automaticamente e distribuida aos servidores

Sugestao avaliar cada servidor,de acordo com sua formacgao

Sugestao Dada a defasagem da equipe das coordenadorias, deveriasaer dada prioridade de lotacdo a estas areas.

Sugesto Penso que a SGP deveria unir-se a AMG para averiguar as necessidades das dreas para colaborar de forma efetiva na lotagdo e movimentacgao interna de
pessoal, de acordo com o interesse do servico e da administracao.

Sugestao Poderia ter mais a¢Ges voltadas a movimetnagdo de pessoal.
Vejo que ha no quadro do STJ servidores que ndo se adaptam a servico algum, com troca constante de lotacdo. Ndo sei se ha um indicador monitorado

Sugestao pela SGP para esses casos. Penso que ha a necessidade de a¢des prdprias para resgate desse individuo ou, se for um comportamento incompativel com o
esperado para um servidor publico, ha a necessidade de realizar os tramites para o seu desligamento.

Sugestso N3o tenho muitas criticas a esse servico, mas como o formulario pede a indicagdo de 3 servicos, um aspécto que julgo interessante sugerir, seria dar
maior atonomia aos servidores, via alguma solu¢do tecnoldgica

Sugestao Sugestao que inclua a informacdo ao gestor sobre inscricdo de servidor em selecao

Sugestao promocdo de a¢bes que criassem maior aproxima¢do com a Enfam e maior valorizagao dos servidores, em geral.

Sugestao Sugiro uma integracdo maior entre os sistemas/atividades da Gestdo de Pessoas com o SEI. Como dizem por ai: simplificacdo é facilidade.

Sugesto O servico tem sido prestado de forma muito eficiente. Deixo uma sugestdo apenas: é necessario investir mais na inteligéncia emocional dos recursos
humanos. Servidor feliz, satisfeito com a instituicao, vai produzir melhor. Outra sugestdo: treinamento anua

Sugestao Melhorar privacidade no atendimento, especialmente na se¢do de movimentacdo de pessoal.

Sugestao que tratem os servidores, que sao seus colegas, como gostariam de ser tratados.

Sugesto Acredito que se a SGP disponibilizasse mais servidores para prestar atendimento no periodo da manha seria de grande valor e agilidade, uma vez que ja
precisei do auxilio da SGP no periodo matutino e ndo encontrei servidores para fazer o atendimento e por

Sugestao Sugestdo: integrar o sistema de gestdo de pessoas com o SEI.

Sugestso Sugiro melhor formular as questdes para a proxima pesquisa, pois ha caso em que ndo ha opgdo de resposta adequada. Caso ndo tenha sido feito, sugiro
fazer teste prévio com alguns servidores.
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Pesquisa de Satisfagéo - Questao aberta

Categoria Comentario

Sugesto N3o sei se ja existe, mas poderia ter uma sala um pouco mais reservada para atendimento personalizado do servidor. As salas da SGP sdo abertas e o
servidor pode nao se sentir muito bem quando houver um problema que necessite de atencao individualizada.

Sugestao Que a partir dos resultados na pesquisa sejam adotadas a¢des de melhoria.

Sugestao Manter o padrdo de resposta as demandas

Sugestao Precisa melhorar as instalagdes para atendimento ao publico - mais espago e mais privacidade quando necessario

Sugestao DAR MAIOR PUBLICIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELA SGP NA INTRANET

Sugestao Implementac¢do do teletrabalho

Sugestao Melhorar a comunicagao ao servidor das suas demandas

Sugesto Sugiro que criem uma central de atendimento ao servidor, semelhante ao que existe no STF. Muitas vezes temos uma duvida pontual e ndo sabemos
especificamente para que setor da SGP temos que nos reportar.

Sugesto Alguns equivocos/esquecimentos poderiam ser evitados com a implantacdo de controles internos operacionais (por parte dos gestores). De todo modo,
os servidores sdo sempre gentis e solicitos no atendimento.

Sugestéo SUGESTAO DE PLANO DE CARREIRA PARA MOTIVACAO DO SERVIDORES / SUGESTAO DE TELETRABALHO URGENTE

Sugestao Acredito que a SGP precisa ter normativos alinhados com a politica de gestdo de pessoas.

Sugestao Deveriam ser realizadas ac¢des relacionadas a qualidade do ambiente de trabalho nos gabinetes.

Sugestao Entendo que deve ser conferido mais poder a SGP para auxiliar, ainda mais, os servidores da Casa.

Sugesto Acho que a SGP tem se mostrado como uma unidade muito empreendedora de ideias e projetos. Acho isso bom. Mas, talvez, precissasse disseminae ess
tipo de comportamento pelo STJ. Vejo muito desanimo no Tribunal

Sugestao Sugiro que os servidores da SGP ndo sejam considerados usuarios, ou seja, ndo respondam a pesquisa.

Sugestao Investir no servidor e na capacitacdo do corpo técnico, com a devida e justa valorizacdo, sdo as minhas sugestdes

Sugestao Deixar claro qual o objetio pratico da Secretaria em relagdo aos servidores por meio de palestras e cursos.

Sugestso sim. Percebo que varios servidores estdo se aposentando ou ja se preparando para isso. Esses servidores possuem uma bagagem de conhecimento
expressiva que poderia ser repassada a Casa. Sugiro que a SGP pense num programa em que seja possivel essa transmis

Sugestso A unidade desempenha um 6timo trabalho no tribunal. Vemos unido e dedicacdo nos servidores. Poderia investir mais em divulgacdo de informacdes
tanto na intranet como na internet (como sobre cursos e consursos, por exemplo)

Sugestao Instrucdo dos servidores para prestacdo de informagdes detalhadas aos usuarios e cordialidade no atendimento

Sugestéo APOIO AO TELETRABALHO

Sugestso A titulo de sugestdo, gostaria que o Portal da SGP na intranet fosse mais claro (p. ex: contendo um local centralizado de formularios, manuais ou cartilhas
para os procedimentos que o servidor precisa adotar).

Sugestao O portal precisa ser atualizado.

Sugestao Sugestdo de simplificacao das informacgdes e inclusdo de prazos para tramitacdo de processos e respostas da SGP
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