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PERFIL DA ORGANIZACAO
@

1. COMPETENCIAS BASICAS

A Delegacia Regional do Trabalho no Estado do

Ceard& - DRT/CE, é uma das 27 Unidades
Descentralizadas do Ministério do Trabalho e Emprego.

Foi criada pelo Decreto-Lei n® 2.168 de 6 de maio
de 1940, quando o Ceara passou a contar com um
o6rgdo federal estruturado para acompanhar a
implantacdo da legislagdo trabalhista, criada, desde
1930, pelo Presidente Getulio Vargas.

Inicialmente, a atuagdo da DRT/CE limitou-se ao
Comeércio e a Industria passando a partir da década de
60, atender ao trabalhador rural, quando se expandia
para o campo a nova legislacao social.

A DRT/CE é classificada, estruturalmente, como
Delegacia do Grupo Il e é de sua competéncia:
coordenar, orientar e controlar, na area de sua
jurisdicdo a execugdo de atividades relacionadas com a
fiscalizacdo da legislacdo trabalhista, a inspe¢do das
condigbes ambientais de trabalho, a aplicacdo de
sanc¢des previstas em normas legais ou coletivas, a
orientagéo ao trabalhador, o fornecimento de Carteira
de Trabalho e Previdéncia Social, a orientagdo e o
apoio ao trabalhador desempregado, a mediacdo e
arbitragem em negociacdo coletiva, a conciliagdo de
conflitos trabalhistas, a assisténcia na rescisdo do
contrato de trabalho.

As atividades executadas pela Delegacia sao
exclusivas de estado, com excec¢do das de conciliagdo
de conflitos individuais, intermediacdo de conflitos
coletivos, de assisténcia nas rescisdes contratuais e de
orientagdes trabalhistas.

ORIENTACOES ESTRATEGICAS

MISSAO

Promover o equilibrio das relagdes de trabalho por meio da acéo fiscal, da intermediacao dos conflitos e da
assisténcia ao cidadao, em beneficio do desenvolvimento social.

VISAO DE FUTURO

Ser uma organizagao de referéncia nacional na prestacéo do servico publico.

POLITICAS

= Promover a integracdo de ac¢Bes dos diferentes
segmentos ligados ao mundo do trabalho e a sociedade
com vistas ao cumprimento da misséo institucional;

= Estabelecer parcerias com instituic6es privadas, publicas,
sindicatos de classes e outros organismos para integrar
acoes de qualificacdo e requalificacdo profissional e
insercéo do trabalhador no mercado de trabalho;

= Mobilizar e articular servidores publicos e cidadaos no
sentido da implantacdo de formas mais empreendedoras
de gerenciamento que conduzam a resultados
institucionais mais eficazes;

= Capacitar, com enfoque profissional e pessoal, o0s
agentes publicos envolvidos nas acoes finalisticas e de
apoio da DRT/CE;

= Criar mecanismos de divulgacdo interna e externa das
acOes da DRT/CE.

VALORES

= Exceléncia no atendimento a todos os cidadaos;

= Bem-estar e a satisfacdo dos servidores;

= Compromisso com a Etica no Servico Publico;

= Compromisso com a correta aplicagdo dos
recursos publicos;

= Compromisso com a eficiéncia e eficacia na
prestagcdo dos servigos.

DIRETRIZES

= Enfase em resultados;

= Focalizacdo nas atividades finalisticas;

= Aperfeicoamento das acbes de atendimento
informacao e orientacdo ao cliente cidadao;

= Valorizacdo do servidor publico;

= Racionalizacao de custos.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Promover o desenvolvimento da Delegacia Regional do Trabalho/CE no sentido de melhor organizé-la para o
cumprimento de sua missao, atuando de forma articulada com os diferentes segmentos da sociedade.



2. CLIENTES

Todos os cidadaos, empregados ou desempregados e
pessoas juridicas de direito privado e outros 6rgaos
publicos que necessitem dos servicos prestados pela
DRT.

3. PRINCIPAIS PRODUTOS E/OU SERVICOS

Para o cumprimento de sua Missdo Institucional a
Delegacia executa 0s seguintes servicos:

= Fiscalizacdo Legislacdo Trabalhista, Seguranca e
Saude do Trabalhador;

= Combate ao Trabalho Infanti e Protecdo ao
Trabalhador Adolescente;

= Mesas de Entendimento;

= Comissao Interna de Prevencado de Acidentes;

= Servico Especializado em Seguranca e Medicina do
Trabalho;

= Emissdo de Certid6es de Tempo de Servico;

= Fiscalizagdo Indireta;

= Combate as Praticas Discriminatorias na Relagdo de
Trabalho e Promocdo da Igualdade de
Oportunidades e Tratamento no Emprego;

= Andlise de Processos;

= Intermediac¢éo de Conflitos Trabalhistas

= Conciliagéo de Conflitos Individuais;

= Assisténcia nas Rescisdes Contratuais;

= Registro de Instrumentos Coletivos;

= Registro de Empresas de Trabalho Temporario;

= Orientacdes sobre o Processo de Autorizacao de
Trabalho a Estrangeiros;

= Habilitacdo ao Seguro Desemprego;

= Emisséo de CTPS;

= Recepcédo de RAIS fora do prazo;

= Recepgdo de CAGED;

= Registro Profissional;

= Registro e Autentica¢cdo de Documentos;

= Informagéo de Emprego.

4. PRINCIPAIS INSUMOS E FORNECEDORES
Os principais insumos e fornecedores de:

= Informac¢des: SERPRO, DATAMEC, CEF e
Empregadores;

= Limpeza e conservagdo das instalagdes: Gestor
Servigos Empresariais LTDA,;

= Vigilancia: Chance Vigilancia LTDA,

= Manutencdo da Central de Ar: ICE SISTEM
Servicos de Ar Condicionado LTDA,;

= Manutencdo de Equipamentos de Informética:
ASTEMAPE;

= Estagiéarios: CIEE;

= Manutencdo do Elevador: ATLAS S/A;

= Manutencdo de Equipamentos de Reprografia:
COY Sistems Sistemas Graficos LTDA,;

= Mdo-de-obra Terceirizada: Grupo POl Servigos
Gerais LTDA; MARCA Empresas de Servicos
Profissionais LTDA e POLITEC Informatica LTDA;

= Manutencdo da Rede de Alta e Baixa Tensé&o:
PRIMTEC.

5. PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL

A Delegacia conta com uma forca de trabalho de 449
colaboradores, sendo:

= Classificacdo por escolaridade:
- Area Fim: 203
Nivel Superior — 179
Nivel Médio — 24
- Area Meio: 246*
Nivel Superior — 46
Nivel Médio — 200
*Incluindo os colaboradores de limpeza e vigilancia.
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= A Delegacia dispde de 10 cargos de Dire¢do e
Assessoramento Superior — DAS e 51 de Funcéo
Gratificada - FG.

= Todos os servidores sdo regidos pelas normas
constantes do Regime Juridico Unico dos Servidores
Civis da Unido, os colaboradores estagiarios sao
disciplinados pela Lei n° 6.494, de 07.12.77, e 0s
colaboradores terceirizados sao regulados pela
Consolidacao das Leis do Trabalho - CLT.

6. PARCERIAS INSTITUCIONAIS RELACIONADAS
COM O PROCESSO FINALISTICO

A forma de relacionamento da Delegacia com o0s
parceiros, abaixo nominados, se da por meio de
disposicbes regimentais, convénios, protocolos de
intencéo, termos de cooperacao e outros:

= Sindicatos Patronais e Laborais;

= Ministério Publico do Trabalho;

= Ministério Publico Estadual;

= |nstituto Nacional da Seguridade Social,

= Caixa Econdmica Federal,

= Prefeituras Municipais;

= Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura;
= Sistema Nacional de Emprego;

= Federacgdo da Industria do Estado do Ceard;
= Companhia Docas do Estado do Ceara;

= Org&os do Sistema “S”.

7. PRINCIPAIS INSTALACOES E LOCALIDADES

Para desenvolver as acdes de sua competéncia a
DRT/CE dispde de uma adequada estrutura fisica,

equipamentos, uma frota de 11 veiculos, um auditério

aclimatizado com capacidade para 200 pessoas, uma

Sala de Treinamento, um consultério médico-

odontolégico, 230 micro-computadores, uma rede
l6gica, Site, correio eletrdbnico e 3 canais de

teleconferéncia.

As unidades operacionais estéo assim localizadas:

= Edificio-Sede — Rua 24 de maio, 178 — Centro;

= Atendimento ao Trabalhador em Messejana e
Fortaleza;

= Atendimento ao
DOCAS/Fortaleza;
= Subdelegacias: Crato, Sobral e Maracanad;

= Agéncias de Atendimento nos seguintes municipios:
Barbalha, Juazeiro do Norte, Iguatu, Mombaca,
Jaguaribe, Camocim, CrateUs, ltapipoca, Caucaia,
Aracati, Baturité, Canindé, Maranguape, Quixada e
Russas.

Trabalhador Portuario -



A Delegacia conta com 0s seguintes equipamentos e
tecnologia em sua estrutura: Cabeamento estruturado
UTP, interligando dados e voz em um mesmo rack e
cabeamento, central telefonica digital no qual existem
108 linhas analdgicas e 16 digitais, rede LAN com
“servidor” primario x86 (Xeon), “servidor” backup Alpha
(Dec), “servidor” de antivirus x86 Pentium), “servidor”
de gerenciamento telefénico x86 (Pentium) e “servidor”
de Sistemas para Web x86 (Pentium), DHCP
Dindmico, 05 Hubs, 03 Switchs, 01 Modem de 256
Kbps e 01 Roteador com 153 maquinas de Ultima
geragdo interligadas. Essa LAN esta conectada a uma
WAN através do Link da EMBRATEL, cuja geréncia de
redes est4 localizada em Brasilia. O acesso a Internet

é viabilizado por um endereco fixo proxy) conectado
via Link a EMBRATEL. Existe interligagdo com o
SERPRO através de 3 rotas fixas emuladas pelo
software Extra ou através da Internet pelo site do
SERPRO e 10 terminais, também interligado a
DATAMEC através de 4 LP’S e 2 terminais. A DRT/CE
se encontra com trés canais de teleconferéncia
instalados e em uso distribuido entre a Capital, Crato e
Sobral.

Encontra-se em processo de ampliacdo da LAN
interligando as Subdelegacias de Crato e Sobral,
aguardando apenas o Link da EMBRATEL para
interligar com a Capital.

8. ORGANOGRAMAS
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HISTORICO DA QUALIDADE
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A evolucéo da Gestao pela Qualidade da DRT/CE pode
ser sintetizada na seguinte cronologia.

DECADA DE 40 E 50:

v Amplia a equipe de fiscais com contratacdo de
novos fiscais concursados;

v Organiza e instala em Fortaleza a Hospedaria
Getulio Vargas, destinada ao alojamento de
trabalhadores rurais;

v Realiza a campanha em prol da sindicalizacédo
urbana.

DECADA DE 60:

v Dinamiza o setor de fiscalizacdo no sentido de
garantir os direitos dos trabalhadores, especialmente
nos horéarios noturnos, feriados e dias santos;

v Inicia o trabalho de sindicalizagdo rural;

v' Adquire uma nova sede para suprir a caréncia de
espaco e facilitar o acesso aos usuarios.

DECADA DE 70:

v Efetiva convénios, objetivando a melhoria da
qualificacdo profissional dos trabalhadores;

v’ Cria as Subdelegacias de Crato e Sobral e os Postos
Regionais do Trabalho em 10 municipios.

DECADA DE 80:

v Instala o Posto de Atendimento em Canindé;
v Inaugura o auditério da DRT/CE;

v Implanta o Servico Médico/Odontolégico.

1990 a 1992:
v Incrementa das mesas de negociacéo coletiva;
v Centraliza o atendimento no andar térreo.

1993 a 1994:

v Inicia o processo do planejamento estratégico;

v Articula e capacita a equipe em Planejamento de
Projetos Orientados por Objetivos — ZOOP;

v’ Estrutura do | Grupo Gestor de Planejamento;

v’ Cria a Biblioteca,

v’ Cria 0o Fax Informe - informativo encaminhado as
partes interessadas sobre as acdes da DRT;

1995 a 1997:

v Amplia a rede de Agéncias de Atendimento nos
municipios de Caucaia, Jaguaribe, Mombaca e
Tiangua;

v' Implanta as Mesas de Entendimento, privilegiando o
didlogo entre e empregados e empregadores.

Marco de 1998:
v' Faz adesdo ao Programa da Qualidade no Servigo
Puablico - PQSP.

Abril de 1998:
v Realiza o Curso de Sensibilizagdo ao PQSP para
quarenta servidores — DRT/Fortaleza.

Maio de 1998:

v Estabelece as orientacdes estratégicas da DRT/CE;
v Constitui as equipes para primeira auto-avaliacao;
v Define cinco macroprocessos de trabalhos;

v Elabora o primeiro Relatério de Gestédo - PQSP;

v' Concorre ao Prémio Qualidade do Governo Federal.

Setembro de 1998:
v Redimensiona a area de atendimento;.

Outubro de 1998:
v' E reconhecida na Faixa Bronze — PQGF;

Novembro de 1998:

v' Treina trés servidores como examinadores do PNQ
em S&o Paulo;

v Realiza a |
Desempenho.

Oficina de Andlise Critica de

Janeiro a Fevereiro de 1999:

v’ Realiza a segunda auto-avaliagdo da gestdo e
elabora o Plano de Melhoria;

v Realiza o | Ciclo de Orientacdes Trabalhistas;

v Realiza Oficina para validar as Orientacdes
Estratégicas.

Abril de 1999:
v Treina sete servidores como examinadores do
PQGEF,;

Abril a Dezembro de 1999:
v Executa o Plano de Educagdo para 0s seus
colaboradores.

Maio de 1999:
v' Concorre ao Prémio Qualidade do Governo Federal;
v Realiza o | Seminério de Etica no Servico Publico.

QOutubro de 1999:
v" Recebe a visita da Banca Examinadora do PQGF;
v Elege os Servidores Destaques da DRT.
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Novembro a Dezembro de 1999:
v  Realiza a Il Oficina de Andlise Critica de
Desempenho.

Janeiro de 2000:

v' Moderniza a estrutura de informatica, inaugurando a
rede logica;

v Realiza a terceira auto avaliagdo da Gestéo,
envolvendo as Unidades Descentralizadas;

v Inaugura a Sala do Servidor na DRT/CE.

Fevereiro de 2000:

v Inaugura o Canal de Teleconferéncia;

v' Realiza Oficina de Trabalho para validacdo das
orientagBes estratégicas para 2000;

Margo de 2000:
v Realiza o Il Ciclo de Orientagdes Trabalhistas;
v Realiza o Il Seminério de Etica no Servigo Publico.

Abril a Dezembro de 2000:
v Executa o Plano de
colaboradores.

Educacdo para seus

Maio de 2000:
v’ Realiza o Seminario “A busca da Exceléncia na
Administragdo Publica”

Junho de 2000:

v Implanta o Projeto Gerenciando a Qualidade na
DRT,;

v Treina vinte seis servidores em informatica.

Setembro de 2000:
v Realiza Oficina da Qualidade para estagiarios e
terceirizados.

Outubro de 2000:
v Cria a home page da DRT/CE;
v' Recebe a Banca Examinhadora.

Novembro de 2000:

v’ Instala o Nucleo Regional do PQSP no Ceard, como
Organizagdo Ancora;

v Realiza Oficina da Qualidade para os colaboradores;

v' Realiza Seminario de Mobilizacdo para a Qualidade
no Servigo Publico;

v Realiza a Il Oficina de Andlise Critica do
Desempenho Global — Ciclo 2000.

Janeiro e Fevereiro de 2001:

v Realiza a quarta auto avaliacdo da Gestao;

v Realiza Oficina para validagdo das orientagGes
estratégicas;

v Realiza o curso sobre Exceléncia no Atendimento.

Margo de 2001:

v Realiza o lll Ciclo de Orientag6es Trabalhistas;

v Realiza o0 Seminario sobre as Competéncias
Regimentais da DRT/CE.

Marco a Dezembro de 2001:
v' Executa o Plano de Educacéo — Ciclo 2001.

Abril de 2001:
v Realiza o Seminéario Organizacdes Reconhecidas
pelo PQGF — Ciclo 2000.

Maio de 2001:

v Realiza o Ill Seminario de Etica no Servigo Publico;

v' Cria a Comiss&o de Etica;

v Realiza IV Oficina de Andlise Critica do Desempenho
Global — Ciclo 2000.

Junho de 2001:
v' Concorre ao Prémio Qualidade do Governo Federal.

Setembro de 2001:
v/ Resgata e publica a histéria das Administracées da
DRT/CE;

Outubro de 2001:
v' Recebe a Banca Examinadora do PQGF.

Dezembro de 2001:
v' Realiza V Oficina de Trabalho da Analise Critica do
Desempenho Global — Ciclo 2001.

Janeiro a Fevereiro de 2002:

v Realiza a Quinta Oficina de auto avaliacao;

v' Elabora o Plano de Melhoria;

v/ Realiza a Oficina de validacdo das OrientacGes
Estratégicas;

v Inaugura a Agéncia de Atendimento em Messejana;

v Realiza o IV Ciclo de Orientagdes Trabalhistas.

Abril de 2002

v Realiza a | reunido para certificagdo do Processo de
Qualidade — 1SO 9000 - 2000;

v Concorre ao Prémio da Qualidade do Governo
Federal.

Semindrie: T
Organizaggies Reconbecidas pelo emta H -
Prémia Qualidade no Governa Federal THTIsLid6d0
+ Cico 2000 «

Fartaiezs-Caard 17 de abel de 2001



= O critério Lideranga examina a estruturacéo do Sistema de Lideranca da organizagéo,
atuacao da

Alta Administracdo, promocao dos valores organizacionais e orientacdes estratégicas,
comprometimento com todas as partes interessadas e desenvolvimento
das habilidades de lideranca.

« O critério Lideranca examina ainda a promog¢éo da responsabilidade publica e
estimulo aos colaboradores, interagdo com a sociedade e gestao do impacto
da atuacdo da organizacdo na sociedade”

Lideranca




RELATO DA GESTAO

1. LIDERANCA
1.1 Sistema de Lideranca

1.1.A — Estrutura do Sistema de Lideranca

Em 1998, o sistema de lideranca da Delegacia foi
estruturado matricialmente por funcdes, definido em
Regimento Interno, e por macroprocessos setoriais
relacionados as areas finalisticas e de apoio. Os
coordenadores dos macroprocessos sao escolhidos,
anualmente, por ocasido das oficinas de analise
critca do desempenho global, e atuam,
pessoalmente, no planejamento, acompanhamento
e avaliacdo dos processos de trabalho sob sua
responsabilidade. A alta administracao é constituida
pelo Delegado, Assessora, Assistente, Chefes de
Servigo/Secao, Subdelegados e Coordenadores de
Macroprocessos.

1.1.B — Atuacdo Pessoal da Alta Administracéo
para estabelecer as Orientac8es Estratégicas.

Em 1998, por ocasido da Oficina de Trabalho para
realizar a primeira auto-avaliagdo da gestdo, a Alta
Administracdo, incluindo, os coordenadores de
macroprocessos, estabeleceu as Orientacdes
Estratégicas da DRT/CE - figura 1.1/1. Desde entéo,
anualmente, sob a coordenacdo do Servico de
Qualidade, as referidas Orientacdes Estratégicas
sdo validadas e/ou retificadas, nas Oficinas de
Planejamento, com a participacdo pessoal do
Delegado.

As macroorientagfes do Governo, as necessidades
dos clientes e demais partes interessadas sdo 0s
principais indicadores para validar ou retificar as
orientacdes estratégicas.

ORIENTACOES ESTRATEGICAS
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OBJETIVD ESTRATEGICD
Promover o desenvolvimento da
Delegacia Regional do Trabalho/CE no
sentido de melhor organiza-la para o
cumprimento de sua miss&o, atuando de
forma articulada com os diferentes
segmentos da sociedade.
MACROPROCESSD MACROPROCESSO
MACROFOCESS(
LOGISTICA E ARMINESTRA MAGRBFABEESS0 I]EIAI;“ES DD TRABALHD
- ASSISTENCIARD TRABALNAROR INSPEGA® DO TRABALHO

Planejar, coordenar, supervisionar,

acompanhar e avaliar a execugéo das Coordenar, supervisionar,

atividades relacionadas a acompanhar e avaliar a execugio
administragéo de pessoal, & das atividades relacionadas as
assisténcia e medicinasocial, aos liticas de empreqo e as de
servigos gerais, bem como, aos po . Preg
servigos contratados a terceiros. assisténcia ao trabalhador.
WAGRNFEQGEISN
BESENVQIVIMENTD INSTITUCIANAL

Planejar, executar, coordenar, controlar e
divulgar as atividades relacionadas com o
planejamento estratégico, o desenvolvimento
organizacional, a modemnizagéo
administrativa, o fortalecimento de equipes, 0
desenvolvimento de recursos humanos, a
melhoria da qualidade dos servigos
prestados, bem como, aos recursos
tecnoldgicos disponiveis e os programas e
acdes do MTE, no ambito da DRT/CE.

Planejar e propor préticas para o
desenvolvimento de a¢des voltadas
para o aperfeicoamento das
mediagdes coletivas de trabalho,
conciliag&o individual e assisténcia
nas rescisdes contratuais.

Planejar, coordenar, avaliar,realinhar
e executar as agGes e atividades da
fiscalizacéo do trabalho, incluindo as
relacionadas com ainspegéo das
normas da rea de segurancae
salide do trabalhador.

MACROPRDCESSD
ATENDINENTO E QRIBNTAGA®
NO TRAENLHAROR
Acompanhar, apoiar e implementar as
acdes relacionadas a manutencéo e
melhoria de desempenho das atividades
de atendimento e orientacdo ao pablico
usudrio dos servigos prestados pela
DRTCE.

Figura 1.1/1



1.1.B1 — Comunicar e Garantir o Entendimento
das Orientacdes Estratégicas

A atuagdo da Alta Administracdo e os
instrumentos utilizados para comunicar e
garantir o entendimento das orientacdes
estratégicas as partes interessadas estéo
descritos nas  figuras 1.1/2 e 1.1/3
respectivamente. (0] processo de
comunicagdo interna é liderado pela Alta
Administracdo e Servico de Qualidade visando a
divulgacdo das estratégias para todos os
colaboradores.

Matéria veiculada pelaimprensa

ATUACAO, PESSOAL DA ALTA ADMINISTRACAO PARA COMUNICAR AS ORIENTACOES
ESTRATEGICAS AS PARTES INTERESSADAS

GARANTIA DO
ENTENDIMENTO

- Participacéo nas oficinas de planejamento e andlise critica do desempenho.

- Participagdo em eventos sociais e culturais organizados na Delegacia.

- Envolvimento pessoal, junto & sociedade, politicos, sindicatos de classe, dirigentes de 6rgdos publicos | resultados das
federais, estaduais e municipais no sentido de comunicar e viabilizar a consecucéo dos objetivos da DRT.

" Participacao nos Conselhos Estadual do Trabalho, do Servico Social do Comércio, do Servico Social da | P esauisas
Industria, do Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial e do Servico Nacional de Aprendizagem |aplicadas, desde

Industrial.

- Participagdo em entrevistas e programas de radio e televisdo para apresentar resultados, metas e

perspectivas de trabalho.

1998 junto a
populagéo, aos

- Visitas programadas as Unidades Descentralizadas, para acompanhar o desempenho dos trabalhos

desenvolvidos pelos servidores em cada unidade.

trabalhadores, aos

- Realizacao de reunides, mensais, com chefias imediatas, para analise e tomada de decisdes.

clientes, servidores,

- Realizac&o de reunibes envolvendo todos os servidores, estagiarios, terceirizados, para divulgar informacdes | e fornecedores.

e comunicar decisdes.

- Visitas sistematicas aos servigos, se¢des e setores, para acompanhamento das agdes especificas.

Figura 1.1/2

INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA COMUNICAR E ASSEGURAR O CUMPRIMENTO E ENTENDIMENTO DE TODOS

Veiculo Frequéncia

Partes Interessadas Periodo

Folders e classificadores - .
necessario treinandos

Quando Publico que circula as dependéncias da DRT, colaboradores.e

A partir de 1998

Intranet/Site Permanente internet.

Todos os colaboradores conectados a rede.e clientes com acesso a

A partir de 1998

Visitas aos servicos,
secles e  unidades
descentralizadas

De acordo com
a necessidade

Clientes, servidores, chefias e subdelegados

A partir de 1998

Reunibes e despachos [ Semanais

Chefias e coordenadores

A partir de 1998

Murais e crachas Diaria Publico que circula as dependéncias da DRT. A partir de 1999
Participacao N em| semanal Sociedade, sindicatos de classe, dirigentes de o6rgdos e A partir de 1999
programa de radio e TV trabalhadores.

:\rll(f)?l’r?aztlvo DRT Bimestral Unidades internas, externas e dire¢éo central. A partir de 1999
Fax Informe Mensal Parceiros, fornecedores e clientes A partir de 1999
Seminarios e oficinas de | Mensal/ Alta administracdo, chefes, coordenadores, colaboradores, A partir de 1999
trabalho Semestral estagiarios e clientes. P

Fale com o Delegado Mensal Todo o quadro de colaboradores A partir de 2000

1.1.B2 — Buscar Novas Oportunidades para a
Organizagéao

O Delegado como articulador permanente das
acbes da DRT, participa dos eventos
relacionados ao mundo do trabalho, das reunifes
do Conselho Estadual do Trabalho, visando
estreitar relagbes e especialmente identificar e
negociar novas oportunidades para a DRT. Além
disso, o Delegado participa da elaboragdo da
pauta de negociagdo que apresenta, anualmente,
a Direcdo Central do MTE, no sentido de
assegurar recursos financeiros para implementar
as acOes de melhorias identificadas no processo
de analise de desempenho global.

Figura 1.1/3

Reunido da Alta Administragéo



1.1.B3 — Promoc¢ao do Comprometimento das
partes Interessadas e  Estimulo aos
Colaboradores

Os mecanismos utilizados pela alta administragdo
para promover o comprometimento com as partes
interessadas, estdo descritos na Figura 1.1/4.

PARTES INTERESSADAS LIDERANCA/FUNCAO MECANISMOS PERIODO
= Realizacdo de eventos para o publico Desde 1998
= Chefia de Qualidade | = Atualizag&o de técnicas e procedimentos Desde 1999
= Reunido com chefias Desde 1999
Clientes e * Macrocoordenadores I Pesquisa de clima Desde 1998
Colaboradores = Alta Administragao = Participagdo no PQGF Desde 1999
= Chefia de Setores = Fale com o Delegado Desde 1998
= Reunibes setoriais Desde 1998
= Treinamento/capacitagao Desde 1998
= Chefe da Logistica = Conveénios e protocolos de intencéo;
= Termos de colaboracao;
Fornecedores = Chefe de Setores = Participagdo em Conselhos; Desde 1998
= Alta Administracio = Negociagdo de Projetos/Contratos
= Participagdo na midia.
Sociedade Chefia de Qualidade = Campanha de doacdes. Desde 1999
Figura 1.1/4
1.1.C - Identificacdo de Habilidades de

Lideranca e Desenvolvimento de Lideres

A identificacdo de novas liderangas para o
desempenho de Fungbes Gratificadas e de
Coordenagdo € realizada deste 1999, via
processo de capacitagdo. Os colaboradores
participantes dos cursos estabelecidos no Plano
de Educacédo e Capacitacdo Anual sdo avaliados
pelas respectivas chefias quanto aos
conhecimentos adquiridos, capacidade de
negociar, atuacao sistematica,
autodesenvolvimento e contribuicdes agregadas
ao trabalho desempenhado. Identificando
habilidades, o colaborador é reconhecido como
lider, a partir dai, lhe é assegurado treinamento
especifico para gestores.

O Programa de Desenvolvimento Gerencial é
prioridade e se desenvolve mensalmente com 50
lideres, conforme descrito no item 5.2.

1.1.D — Verificacdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrées de trabalho
referentes ao sistema de lideranca é verificado,
nas reunides peridédicas da alta administracao e
nos seminarios anuais de autoavaliacdo da
gestdo, com a participacdo da alta administragao,
coordenadores dos macroprocessos e demais
colaboradores, desde de 1999, conforme descrito
na Figura 1.1/5.

Agende

Walewska

Convidamos V. Sa. para participar do 1° Médulo do Programa
de Desenvolvimento Gerencial promovido por esta Regional.

Dia: 15 de abril de 2002
Horério: 08:00 as 12:00h
Local; SEBRAE

Servico de Qualidade Tecnologia e Gestdo de Programas

Convite para Treinamento

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagbes  qualitativas  utilizadas  nesse
processo, sistematiza e implementa as acgbes
decorrentes.

1.1.E — Avaliac&o e Melhoria

O sistema de lideranca é avaliado nas Oficinas
de Auto Avaliacdo da Gestéo e de Andlise Critica
do Desempenho Global. As oficinas séo
realizadas sob a coordenacao do SQGEP a partir
do METAPLAN - ferramenta da metodologia
ZOOP. O processo de avaliagdo do Sistema de
Lideranca e as melhorias implementadas estéo
nas figuras figura 1.1/6 e 1.1/7.

N° VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Item Praticas de gestao

Indicadores e informacées gualitativas

Metodologia

1.1/A | Estruturacdo do sistema

matricial de lideranca lideranga;

Efetividade da estrutura do sistema de

Andlise de desempenho global da DRT

Divulgacéo dos valores e

1.1/8 orientagdes estratégicas

N° de eventos de divulgacgao;
N° de participantes nos eventos;

Anélise dos registros de eventos realizados com a
respectiva avaliagéo

Negociacao de recursos para
1.1/B | implementacéo das metas de
melhoria

Percentual de recursos obtidos em
relagéo ao orgamento autorizado;

Avaliagdo do cumprimento das metas de
melhorias estabelecidas

1.1/B

Participagdo na midia

N° de participagdes na midia

Andlise da pesquisa de impacto/imagem

1.1/C

Implementagao do programa
de desenvolvimento gerencial

N° de lideres identificados;
N° de lideres desenvolvidos

Anadlise da pesquisa de avaliagao do clima
organizacional

Figura 1.1/5




PROCESSO DE AVALIACAO DO SISTEMA DE LIDERANCA

Avaliagéo Analise Critica do Desempenho Global Execucdo PMG
Fontes de Informagdes Indicador/Informagdes Qualitativas Instrumento Responsaveis | Frequéncia | Responsaveis
= Pesquisa de clima
organizacional;
= Avaliagdo do corpo = Satisfacdo com o sistema Anélise do . Alta
e . S s Equipe do L ~
gerencial; medido pela pesquisa; relatério da Servico de Anual Administracéo e
= Prémio Qualidade do = Resultado da auto avaliagéo; auto avaliagéo Qu aIi(c;J ade Servico de
Governo Federal; = Pontuagdo no item 1.1. no item 1.1. Qualidade
= Auto avaliagdo da
gestédo
Figura 1.1/6
EVOLUCAO DO SISTEMA DE LIDERANCA
Periodo Principais Melhorias Implementadas Decorréncia
1998 Estruturac@o do sistema matricial de lideranca Auto avaliacdo da gestdo no critério 1
1998 Definicao das orientacdes estratégicas Implantacéo do PQSP
1998 Implantacdo da auto avaliagdo gerencial Auto avaliacdo da Gestao
Implantacdo da avaliacdo da lideranga pelos o x .
1999 coordenadores Auto avaliagdo da Gest&o no item
Implantacéo do treinamento de Chefia e Lideranga; . o
1999 Intensificaco do Plano de Educacio Gerencial Resultado da pesquisa de avaliacéo dos colaboradores
2000 Melhoria na pontuagdo do item — PQGF Estabelecimento de meta para superar a pontua¢ao
2001 (Sslzltgrr?gglzagao do Programa de Desenvolvimento Resultado da pesquisa de avaliagéo dos colaboradores
2001/2002 | Ampliagao do edificio sede e area de atendimento Negociacdo do Delegado junto a Dire¢cdo do MTE

Figura 1.1/7

DRT no Shopping

1.2 Responsabilidade Publica e Cidadania

1.2.A
Sociedade e Controle dos Resultados

A Delegacia identifica as necessidades da
sociedade nas pesquisas de campo, realizadas,
semestralmente, desde 1999, por pesquisadores

externos.

— A Identificacdo das Necessidades da

Doacéo de Leite

Nas

referidas

pesquisas a

sociedade é

consultada quanto aos fatores de importancia da

Delegacia para os trabalhadores. Ver item 7.1.

A Delegacia utiliza os canais de relacionamento

com a sociedade apresentados na Figura 1.2/1,
permitindo a sociedade controlar
resultados institucionais.

0S seus

CANAIS DE RELACIONAMENTO

Indicadores/Informacdes Mecanismos Frequiéncia Responsaveis
Participagao do Delegado e demais membros da alta . . - L
administracéo na midia Programa de radio, ao vivo Semanal Servigo de Comunicagdo
Circulagdo de matérias em jornais Enca}‘lrgler}gir::sr]’to de Semanal Servigo de Comunicagdo
Edicdo de noticias para encaminhamento as partes - - o x
interessadas Fax informe Mensal Servigo de Comunicagdo
Elaboracéo de folders institucionais Distribuicdo em Totem Diaria MTE - Servico de Qualidade
Elaboracdo de Relatérios de Gestdo para o MTE, o x - Servigo de Qualidade e Secao
orgaos de controle interno e divulgagdo no site Publicagéo no Site Anual de Logistica
- . x ~ - Divulgacéo na area de s Servicos de Qualidade e de
Definicéo e divulgagao dos Padrdes de Atendimento atendimento Diaria Atendimento ao Trabalhador
Divulgacéo de resultados institucionais Noticias na Midia Periédica Delegado e Alta Administragao
- . . L Servico de Atendimento ao
Informac®es colhidas no atendimento da DRT Ouvidoria Semanal Trabalhador
Informacbes e divulgacdo de resultados em A Servico de Atendimento ao
teleconferéncias internas e abertas ao publico Teleconferéncias Mensal Trabalhador
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1.2.B — Avaliacdo e Gerenciamento do Impacto
de Atuacdao junto a Sociedade

Desde 1998, a Delegacia avalia o impacto da
atuacdo da DRT junto a sociedade, diariamente,
pela andlise do conjunto de matérias veiculadas
na imprensa — clipping — e semestralmente, por
pesquisa de campo, encomendada a uma equipe
de pesquisadores externos, junto a populagéo.

O clipping de noticias é produzido pelo Servigo
de Comunicacdo a partir da leitura de seis
jornais, sendo dois de maior circulagdo na
imprensa do Ceard e quatro nas principais
Capitais brasileiras. O referido clipping é
disponibilizado, em rede, para todos o0s
colaboradores e encaminhado ao Delegado e a
alta administracdo para conhecimento, analise e
subsidio para melhoria da gestéo.

As pesquisas de campo sdo realizadas,
semestralmente, junto a comunidade utilizando
os indicadores de conhecimento da Delegacia
pelo publico, importadncia do érgdo, sistema de
atendimento da Delegacia em relagdo aos 6rgéaos
publicos. Os resultados destas pesquisas séo
utilizados na implementacdo de acdes voltadas
para melhor atender as necessidades dos
clientes, item 7.1.

1.2. B1 — Antecipacdo as Questdes Sociais

Para se antecipar as questdes sociais, a DRT
realiza, periodicamente, desde 1998, eventos em
parceria com a FUNDACENTRO e o Ministério do
Planejamento, buscando o desenvolvimento da
consciéncia da populagdo/trabalhador para as
questdes relativas a Seguranca e Saude do
Trabalhador, Prevencdo de Acidentes do
Trabalho e Qualidade no Servigo Publico.

Desde 2000, a area de inspec¢do do trabalho
realiza reunides técnicas, com as partes
interessadas para apresentar o calendario de sua
atuacdo por meio de blitz, com o objetivo de se
antecipar as questfes sociais decorrentes da
contratacdo de trabalhadores sem registro, no
periodo natalino, dia das maes, dos pais, da
crianca e dos namorados.

1.2.B2 - Atendimento aos Requisitos da
Sociedade em Relacdo aos Servicos
Prestados por intermediérios

N&o pertinente.

1.2.C - Promocdao e Responsabilidade Puablica
dos Colaboradores

A promocdo da responsabilidade publica,
junto aos colaboradores, é baseada no Codigo de
Etica Profissional do Servidor Puablico e se da
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através da realizacdo de 4 seminarios anuais
sobre ética, envolvendo todos os colaboradores.
Os seminarios se desenvolvem a partir do
levantamento e analise de  situagOes,
consideradas nao éticas pelos préprios
colaboradores. Os seminérios se realizam sob a
coordenagdo do SQGEP e acontecem, desde
2000 com a participacdo da Alta Administracao e
Comissdo de Etica. O Codigo de Etica se
constitui, também, um instrumento Util para a
tomada de decisdo e consolidagdo dos valores e
diretrizes da Delegacia.

A DRT institui, em 2000, a Comissdo de Etica,
com o objetivo de analisar e sugerir a alta
administracdo a aplicacdo de penalidades
cabiveis aos colaboradores que, eventualmente,
violarem o Codigo de Etica.

1.2.D - Estimulo aos Colaboradores a

Exercerem sua Cidadania

A partir de 1998 a alta administracdo vem
estimulando e apoiando a participacdo de seus
colaboradores em programas de
desenvolvimento social por intermédio da:

- liberacdo para proferir palestras, ministrar
cursos e participar de seminarios em
instituic6es publicas e/ou privadas;

- participacdo nas Campanhas de Acéo Global
em fins de semana,;

- participacdo no Comité Permanente Regional
da NR 18 — Construgdo Civil;

- participacdo nas Campanhas Nacional de
Vacinacao, disponibilizando, também, viaturas;

- realizacdo de Campanhas de reciclagem de
lixo, com renda convertida para entidades
filantropicas;

- liberacdo de técnicos para examinar Relatérios
do PQGF, desde 1999;

- liberac@o de técnicos para exercer funcao de
consultor ad hoc do PQSP, desde 1999;

- liberacdo de um técnico para exercer funcdo de
coordenador do Nucleo Regional do PQSP no
Cearj;

- disponibilidade de suas dependéncias para
ancorar o PQSP.

1.2.E — Verificagdo dos Padrbes de Trabalho

O cumprimento dos padrées de trabalho
referentes a responsabilidade publica e cidadania
é verificado nas reunides mensais da alta
administracdo e nas oficinas anuais de auto
avaliacdo da gestdo, com a participacdo da alta
administracdo e demais colaboradores, desde
1999, conforme descrito na Figura 1.2/2.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagbes  qualitativas  utilizadas  nesse
processo, sistematiza e implementa as ac¢les
decorrentes.



VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO
NP Praticas de gestao Indicadores e informagdes qualitativas Metodologia
1.2/A | Pesquisa de imagem Efetividade da atuagdo da DRT ?g;l;)soe do resultado das pesquisas de
Elaboracéo diaria de Clipping de N° de noticias positivas/ N° de noticias . . ) e

1.2/A1 noticias veiculadas Andlise das noticias veiculadas na midia
12B1 Realizacdo de eventos de | N°de eventos realizados/ N° de Andlise dos registros de acidentes no

- conscientizagao da populagdo participantes trabalho

1.2/C Realizacdo de seminarios sobre Envolvimento de servidores em situagGes | Analise dos relatérios da Comisséo de

) Etica no Servico Publico ndo éticas Etica

1.2.F — Avaliacdo e Melhoria

O processo de

figuras 1.2/3 e 1.2/4.

responsabilidade publica e
cidadania é avaliado pela Alta Administracdo e
Comisséo de Etica, sob a coordenacéo da Equipe
do Servico de Qualidade,
decorrentes da avaliagdo estdo descritos nas

e as melhorias

Figura 1.2/2

Doacao de cheque

PROCESSO DE AVALIACAO DA RESPONSABILIDADE PUBLICA E CIDADANIA

Avaliacéo Analise Critica do Desempenho Global Execug¢do PMG
Fontes de Informac6es Indicador/Informagdes Qualitativas Instrumento Responsaveis | Freqgiliéncia Responsaveis
Andlise do :
Auto avaliacdo da Pontos Fortes e Oportunidade de relatério de ggﬁ/’%%%% Anual Coordzréadores
gestéo Melhoria identificadas auto avaliacéo Qualidade Macroprocesso
no item
Analise do Servico de Alta
Relatorio da Comiss&o o - ~ U relatério da Qualidade e Quando Administracéo e
de Etica N© de situagdes néo éticas Comissao de demais necessario Servico de
Etica servidores Qualidade
_ _ élr;atlgfii ?jg Servico de Servico de
Prémio Qualidade do Pontuago do item 1.2 Banca Qualidade e Anual Qualidade e
Governo Federal Examinadora demais demais
do POGF servidores servidores
Figura 1.2/3

EVOLUCAO DO PROCESSO DE RESPONSABILIDADE PUBLICA E CIDADANIA

Periodo

Principais Melhorias Implementadas

Decorréncia

A partir de 1998

Participagdo de servidores em programas comunitarios e
acoes de desenvolvimento social.

= Reunides da alta administracao;
= Solicitagdo de outros 6rgaos.

A partir de 1998 interno.

Auséncia de sangOes recebidas de o6rgdos de controle

» Manualizagao de processos;
= Criacdo da figura de conformista documental

A partir de 1999 PQGF.

Envolvimento de servidores nos processos do PQSP e

= Valorizagao dos servidores;
= Reconheciemtno dos servidores

A partir de 2000

Formalizacdo e atuacdo da Comissédo de Etica.

Reunides de andlise critica do desemepenho global

A partir de 2000 Regional do PQGF;

Organizacéo Ancora.

= Intensificacdo da campanha de reciclagem de lixo;
= Realizagdo de gincanas beneficentes;
= Disponibilizagdo de 1 servidora para coordenar o Nucleo

= Disponibilizacdo de 3 servidoras como examinadoras do
PQGF e 1 como instrutor de cursos;
= Instalagdo do Nucleo Regional do PQSP no Ceara —

Compromisso da DRT com o cidadao
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+ O critério Estratégias e Planos examina a formulacédo das estratégias, andlise de
cenarios, busca de oportunidades, envolvimento dos colaboradores,
fatores criticos para o0 sucesso e comunicacao das estratégias.

« O critério Estratégias e Planos examina ainda o desdobramento das estratégias
em planos de acéo, elaboracdo da proposta orcamentaria, envolvimento dos
colaboradores e acompanhamento do progresso dos planos.

Estratéeqgias e
Planos




2. ESTRATEGIAS E PLANOS
2.1 Formulagao das Estratégias

2.1.A - Formulacao das Estratégias

Em 1993, a Delegacia iniciou o processo de
formulacdo de estratégias de acdo utilizando a
metodologia ZOPP, conforme relatérios e
documentos das oficinas de trabalho realizadas.

Em 1998, a DRT adere ao PQSP e a partir dai,
fundamenta seu planejamento no bindmio avaliar e
agir.

Atualmente, a formulacdo das estratégias, em seu
contexto mais amplo, é realizada anualmente, em
oficinas de trabalho, com a participacdo da alta
administragao, dos coordenadores de
macroprocessos e demais servidores, levando em
consideracgdo os seguintes fatores:

» Missdo e Visdo de Futuro: entendidos por
todos como primordiais para 0 processo de
formulacéo das estratégias.

» Macro-orientagbes governamentais:
considerando os programas do plano plurianual
de acdo, as prioridades e diretrizes do MTE e a
legislacéo trabalhista.

» Disponibilizacdo de recursos: considerando
os recursos humanos, légicos, tecnoldgicos e
orcamentario/financeiro que a Delegacia dispde.

» Necessidades dos clientes: identificadas
através das reclamacBes e  sugestdes
apresentadas ao longo do ano e nas pesquisas

de opinido dos usuarios dos servigos
disponibilizados ao cidadao.

» Necessidades de outras partes
interessadas: considerando as acgdes de

aprimoramento dos sistemas de trabalho, de
capacitacdo dos servidores, de promoc¢édo do
bem-estar e da satisfacdo das pessoas, para
atender as necessidades e expectativas
identificadas nas pesquisas de opinido e de
clima  organizacional, bem como, dos
terceirizados, dos estagiarios e dos parceiros.

» Informag6es institucionais: considerando as
informacgdes disponiveis na rede corporativa do
MTE, nos sistemas de informacdes gerenciais,
na intranet e no relatério de gestdo da
Delegacia.

» Busca de novas oportunidades:
considerando as oportunidades de melhoria da
gestado identificadas pela alta administracdo, em
seminarios e outros eventos relacionados com a
area do trabalho e no contato direto do Delegado
com dirigentes do MTE.

» Cenéarios e suas respectivas mudancas:
considerando as principais forcas, oportunidades
e ameacas identificadas e, ainda, as variacdes
do papel do Estado nas questBes politicas e
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sociais que tenham reflexo direto nas relagdes
trabalhistas.

» Impactos das estratégias: considerando 0s
fatores impactantes identificados quando da
formulacdo das estratégias e as acles que
deverdo ser implementadas para neutralizar os
respectivos impactos.

» Referenciais comparativos: considerando os
referencias prioritdrios levantados junto as
unidades congéneres do mesmo nivel a serem
utilizados na melhoria dos processos.

» Responsabilidade publica e cidadania:
considerando as acbes de promocdo do
comportamento ético e responsabilidade dos
servidores perante a sociedade.

» Melhoria da qualidade da gestdo:
considerando as oportunidades de melhoria
identificadas nas reunides, nos eventos, nos
relatérios de auto-avaliacdo e nas avaliagbes do
PQGF.

O ambiente competitivo ndo ¢é considerado
importante na formulacdo das estratégias por nao
ser pertinente a Delegacia, pelas caracteristicas de
seus processos e por desenvolver atividades de
natureza exclusiva de Estado.

A formulagdo das estratégias se desenvolve em 4
etapas — figura 2.1/1.

12 Etapa: Estabelecimento
Estratégicas

As orientacBes estratégicas
redefinidas, se for o caso,
planejamento.

As politicas, as diretrizes, a visdo e os valores
estabelecidos servem de referenciais para o
estabelecimento das estratégias de acéo.

das Orientagbes

sdo analisadas e
a cada ciclo do

22 Etapa: Levantamento Andlise de Dados

Nesta fase € feita uma reflexdo das informacdes
levantadas de modo a avaliar os impactos das
variaveis identificadas e a sua consisténcia.

32 Etapa: Auto-Avaliacdo da gestao

Baseando-se nos resultados das oficinas de auto-
avaliacao, desenvolvidas com todos os servidores,
a alta administracdo e o0s coordenadores de
macroprocessos consolidam o diagndstico da
Delegacia, identificando os pontos que precisam
ser preservados e as melhorias que precisam ser
implementadas, tendo em conta a capacidade de
expansao e os requisitos dos clientes.

42 Etapa: Elaboracdo dos Planos de Melhoria e
Metas Operacionais

Considerando a definicAdo das orientacdes
estratégicas, a analise de cenério, os referenciais
comparativos e a elaboragdo do diagnéstico sao
formulados os Planos Operacionais e de Melhoria.



1. Estabelecimento de OrientagOes Estratégicas: Missdo, Visao de Futuro, Politicas, Diretrizes e Valores

2. Levantamento e andlise de dados

Ambiente externo

- macroorientagdes do governo;
necessidades dos clientes;
referenciais comparativos;

cenarios.

Ambiente interno
recursos disponiveis;
informagdes institucionais;
melhoria continua da qualidade da gestéo;

recursos humanos.

Conhecimento e Andlise

3. Auto-avaliagdo da gestédo

Realizacao do Diagnéstico da Delegacia

Pontos fortes |

| Oportunidades de melhoria

4. Elaboracgéo do Plano de Melhoria e Metas Operacionais

Planejamento e Orientacdes Estratégicas

Plano de Metas Operacionais

Plano de Melhoria

Plano de Acgéo

21.B - Envolvimento dos Servidores no
Processo de Formulagédo das Estratégias

Cada etapa do processo de formulacdo das
estratégias é realizada por meio de oficinas de
trabalho, em ambiente externo, sob a coordenagéo
da equipe do Servigo de Qualidade. As informacdes
geradas sdo colhidas por meio da ferramenta
METAPLAN de planejamento e consideradas na
elaboracdo do Plano de Acdo. Em cada etapa, séo
envolvidos, em média, 35 colaboradores,

totalizando 140, sendo 26 com func¢éo gerencial.

Este processo ocorre, também, nas Subdelegacias
do Trabalho e Agéncias de Atendimento, em
oficihnas sob a coordenagcdo do Servico de
Qualidade e Nucleos Regionais de Planejamento.

Figura 2.1/1

2.1.C - Coeréncia entre as Estratégias e as
Necessidades das partes Interessadas

A coeréncia entre as estratégias e as necessidades
dos clientes, sociedade, fornecedores e sociedade
é feita considerando as dimensdes do balanced

e - o

Dy ey AN
Oficina de Trabalho para Planejamento

MISSAO

Promover o equilibrio das relagdes de trabalho por meio da acao fiscal, da intermediacéo dos conflitos e da
assisténcia ao cidadao, em beneficio do desenvolvimento social.

VISAO DE FUTURO | Ser uma organizacdo de referéncia nacional na prestacéo do servico publico.

DIMENSOES OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES

= Oferecer servigos de qualidade ao cliente-

CLIENTES cidadso

= Garantir a satisfagao dos clientes

Nivel de satisfagdo quanto ao atendimento

Nivel de satisfacdo em relacdo ao tratamento recebido

Nivel de insatisfagao em relacé@o aos servicos oferecidos

Percentual de reclamag6es solucionadas

SOCIEDADE = Consolidar a imagem da Delegacia

Indice de conhecimento da sociedade sobre a DRT

Percentual de importancia da DRT para o trabalhador

Percentual de agbes divulgadas a populacdo

= Assegurar o desenvolvimento dos
COLABORADORES colaboradores
= Melhorar o clima organizacional

Nivel de satisfac@o dos colaboradores

Indice de horas investidas no desenvolvimento dos
colaboradores

Percentual de colaboradores capacitados

Percentual de colaboradores com avaliagdo de desempenho

FORNECEDORES | Garantir a transparéncia do processo licitatorio

N° de impropriedades identificadas pelos 6rgdos de controle
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O Plano de Acdo é compartilhado com as partes
interessadas, por meio de reunifes, da exposi¢do
de banners nas dependéncias da Delegacia, da
distribuicdo de folders e de informativos, além da
disponibilizagdo no site da DRT.

Os aspectos fundamentais para o sucesso das
estratégias formuladas sdo: vontade politica da alta
administracdo, envolvimento e participacdo de
todos, disponibilizacdo de recursos orgcamentarios
em tempo habil e a qualificacdo dos colaboradores.

2.1.D - Verificagdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a formulacdo das estratégias é verificado, nas
reunides mensais da alta administragdo e nas

participagdo da alta administracdo e coordenadores
de macroprocessos, desde 1999, conforme descrito
na Figura 2.1/3.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagdes qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as ac¢des decorrentes.

oficinas anuais de auto avaliagdo, com a Reunido Mensal de AFTs
VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO
Ne Praticas de gestao Indicadores e informagoes qualitativas Metodologia
Estruturacdo do processo de formular - Analise do relatério anual de
2.1A estratégias em oficinas de trabalho Efetividade da estrutura planejamento
: = Analise dos registros das oficinas;
Planejamento ela ferramenta L. . . o ’
2.1/A MET. AJPL AN P Relatério do planejamento = Andlise do relatorio
2.1/A | Estabelecimento formal das estratégias | Relatério de planejamento anual = Andlise dos relatérios;
2.1/B | Sistema participativo de planejamento | Relatorio das oficinas de planejamento = Andlise das frequéncias das oficinas e
2.1/C | Utilizacdo do Balanced Scorecard Relatérios participagdes dos colaboradores

2.1.E - Avaliagao e Melhoria

O processo de avaliacdo da formulacdo das
estratégias apresentado na figura 2.1/4 é
desenvolvido sob a coordenagdo da equipe do
Servico de Qualidade, nas reunifes anuais de
analise critica do desempenho global e nas
reunides mensais dos macroprocessos de trabalho.
As melhorias decorrentes da avaliacdo estéo
apresentadas na figura 2.1/5.

Figura 2.1/3

R 2

Oficina de Trabalho com os servidores administrativos

PROCESSO DE AVALIACAO EM FORMULACAQO DAS ESTRATEGIAS

Avaliacdo Anélise Critica do Desempenho Global Execucao do PMG
Fontes de Indicadores/informagdes Lo A L
informacdes qualitativas Instrumento Responsaveis Freguéncia Responsaveis
= Relatorio do = Indice do cumprimento . . = Alta administracao;

; ) Anélise critica do . '
planejgmento . das met:zls, . desempenho Coordenadores Anual Coordenadores ‘,’05
estratégico anual; = Pontuagdo do item lobal macroprocessos;

= Relatério do PQGF 2.1.2/2 g = Equipe da qualidade
Figura 2.1/4

EVOLUCAO DO PROCESSO DE FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS

Periodo

Principais melhorias implementadas Decorréncia

A partir de 1993

Formulagdo das estratégias em oficinas de trabalho com base na | Implantacdo de metodologia ZOPP de

metodologia ZOPP planejamento
A partir de 1998 Z\(l);rl?;éggao e operacionalizagdo das estratégias a partir da auto Ades &0 a0 modelo do PQSP

Implantagao dos Nicleos Regionais de Planejamento;

Oficinas de planejamento em ambiente externo;

Envolvimento de todas as Agéncias de Atendimento no processo de  Analise critica do desempenho global;
formulagdo e operacionaliza¢éo das estratégias. r Reunides da alta administrac&o.

A partir de 1999 f

Implementacdo do processo de planejamento especifico da
fiscalizacéo - IMERSAO

Disponibilizagdo de um colaborador para compor a equipe central de
planejamento do MTE
Utilizacdo de informagdes comparativas no processo

Convocacéo formal do MTE em decorréncia
do nivel de planejamento da DRT/CE
Modelo de gestao do PQGF

A partir de 2000

Introduc@o da metodologia Balanced Scorecard

A partir de 2001 [

Introducdo do Painel de Controle - GCR — Gerenciamento e
Controle de Resultados

Participagdo em treinamentos e capacitagcdes

Figura 2.1/5

15



2.2 Operacionalizacdo das Estratégias

2.2.A - Desdobramento das Estratégias em
Planos de Acéao

Tanto no processo de desdobramento das
estratégias, como no de formulacé&o é utilizado a
ferramenta  METAPLAN de planejamento. (0]
processo ocorre desde 1993 em oficinas de
trabalho envolvendo todos o0s segmentos
institucionais. As orientagcdes estratégicas sao
traduzidas em  objetivos  estratégicos  por
macroprocessos de trabalho. A partir destes
objetivos derivam-se os indicadores e as metas que
compdem o Plano de Acdo. Cada coordenador de
macroprocesso desdobra em conjunto com sua

equipe, o Plano de Acdo para execugdo nos
setores que compdem a estrutura da DRT.

2.2A1 — Principais Planos de Acédo de Curto e
longo Prazo

O plano de acédo de longo prazo da Delegacia é
definido no PPA- Avancga Brasil- 2002-2003 para a
Inspecdo do Trabalho. A Direcdo Central do MTE,
anualmente desdobra o referido plano para
execucdo nas 27 Delegacias Regionais. Deste
desdobramento deriva-se o plano de curto prazo
totalmente alinhado com as estratégias da DRT,
conforme as figuras 2.2/1 a 2.2/10.

x MACROPROCESO / ~
DIMENSAO PROCESSOS ACOES — METAS — INDICADORES
ACAO: GESTAO DA COMUNICACAO
MACROPROCESSO | META: Ampliar em 30% as informacg0es institucionais divulgadas na nidia, em relagao a
DESENVOLVIMENTO | 2001.
INSTITUCIONAL INDICADOR(ES): Percentual de a¢Ges divulgadas na midia.
Imagem METRICA: N° de informac&es divulgadas na midia em 2002/ N de informac&es divulgadas
= Gestao do Impacto; | em 2001.
= Gestéo da ACAO: PESQUISAS
Qualidade. META: Ampliar em 10% o nivel de conhecimento da populagéo sobre a acédo da DRT.
INDICADOR(ES): Nivel de conhecimento medido por pesquisas.
Figura 2.2/1
MACROPROCESSOS | AGAO: PESQUISAS o . :
ATENDIMENTO AO | META: Divulgar, mensalmente, junto as chefias e demais colaboradores os resultados
TRABALHADOR E colhidos pela Ouvidoria.
DESENVOLVIMENTO | INDICADOR(ES): Resultados colhidos e divulgados.
INSTITUCIONAL METRICA: Resultados divulgados/ N° de colaboradores alcancados.
ACAO: DIVULGACAO
) » Gestdo de META: Divulgar em 6 “outdoor” os servigos da DRT.
Clientes ReclamacGes e INDICADOR(ES): “Outdoor” confeccionados/ Servigos divulgados.
Sugestoes; METRICA: N° de outdoor confeccionados/N° de outdoor planejado.
» Gestéo do ACAO: GESTAO PELA QUALIDADE
Relacionamento META: Realizar, 2 pesquisas de opinido para medir o nivel de satisfa;do geral dos clientes
com o Cliente; quanto ao atendimento da DRT.
= Gestdo da INDICADOR(ES): Nivel de satisfa;do geral dos clientes.
Qualidade. METRICA: N° de clientes satisfeitos/ N’ de clientes pesquisados.
Figura 2.2/2
MACROPROCESSO
LOGISTICAE

Orgamentaria e

ADMINISTRACAO

ACAO:
META: Renovar a regularidade plena para a execugdo orgamentaria e financeira em 2002.

Financeira = Execugdo INDICADOR(ES): Certificado de Regularidade Plena - TCU.
Orcamentéria e
Financeira.
Figura 2.2/3
ACAO: FORNECIMENTO DE BENS E SERVICOS
MACROPROCESSO MET_A. Realizar, 2_ reunides de analise crm_cg do dese_mpenho com fornecedores de bens e
LOGISTICA E servigos para analisar o percentual de requisitos atendidos.
ADMINISTRACAO INI’DICADOR(ES):NPercentuaI_ d_e requisitos atendldo§. o o
Fornecedores METRICA: Rela¢ao dos requisitos atendidos/ Relagdo dos requisitos exigidos.
. ‘i X ACAO: LICITACAO
ggnmsmésngzgods M?ETA: Realiza(r;100% dos processos licitatérios, sem registro de impropriedades.
INDICADOR(ES): Percentual de impropriedades detectadas por auditores externos.
METRICA: N° de impropriedades detectadas/ N° de licitacdes realizadas.
Figura 2.2/4
MACROPROCESSO | ACAO: DESENVOLVIMENTO DE RECURSOS HUMANOS
Pessoas DESENVOLVIMENTO | META: Avaliar o desempenho de 100% dos servidores técnicos administrativos.
INSTITUCIONAL INDICADOR(ES): Percentual de servidores com avaliagao de desempenho realizada.

= Desenvolvimento de
Pessoal;

= Administracéo de

METRICA: N° de servidores com avaliag&o de desempenho/ N° de servidores existentes.

ACAO: ADMINISTRACAO DE PESSOAL

META: Atender 100% as reclamacdes registradas pelos servidores.

INDICADOR(ES): Percentual de atendimento as reclamacdes de servidores.

METRICA: N° de reclamacdes de servidores solucionadas/ N° de reclamacdes recebidas.
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Pessoal;

= Capacitagéo e

Desenvolvimento.

ACAO: ADMINISTRACAO DE PESSOAL

META: Atualizar os dados cadastrais de 100% dos servidores ativos e aposentados da
DRT/CE.

INDICADOR(ES): Percentual de cadastros de servidores atualizados.

METRICA: N° de cadastrados atualizados/ N° de servidores ativos e aposentados existentes.

ACAO: GESTAO DE PROGRAMAS

META: Acompanhar a ex ecu¢do dos Programas de Desenvolvimento Gerencial e de
Relacionamento Organizacionais Vencedores.

INDICADOR(ES): Programas implantados e executados.

METRICA: Percentual de horas de treinamento/ N° de programas executados.

Figura 2.2/5

MACROPROCESSO
LOGISTICAE
ADMINISTRACAO

= Administragao de

Bens e Servicos;

ACAO: CONTRATOS E CONVENIOS

META: Monitorar, mensalmente, os custos de todos 0s contratos e conv énios em execugao.
INDICADOR(ES): Percentual de recursos dispendidos na execugdo dos contratos e
convénios.

METRICA: Quantidade de recursos dispendidos/ Quantidade de recursos programados.

ACAO: PROTOCOLO

META: Entregar em tempo Habil, todas as correspondéncias recebidas, sem registro de
reclamacdes.

INDICADOR(ES): Percentual de correspondéncias entregues sem reclamagoes.

METRICA: N° de correspondéncias entregues/ N° de correspondéncias recebidas no periodo/
N° de reclamacoes.

PROCESSOS ACAO: MANUTENCAO DE PATRIMONIO
Documentagao e META: Modernizar 100% as condigdes fisicas de atendimento no Edificio Sede,
Protocolo; Subdelegacias e Agéncias de Atendimento.
INDICADOR(ES): Percentual condigdesfisicas de atendimento ampliadas e modernizadas.
= Administracéo de METRICA: N° de Unidades com condicbes fisicas de atendimento modernizadas/ N de
Sedes. Unidades Descentralizadas existentes.
ACAO: MANUTENCAO DE PATRIMONIO
META: Manter atualizado o cadastramento e a locagéo de 100% dos bens patrimoniais.
INDICADOR(ES): Percentual de bens patrimoniais cadastrados e distribuidos.
METRICA: N° de bens patrimoniais cadastrados e alocados/ N° de bens patrimoniais
existentes.
Figura 2.2/6
ACAO: NEGOCIACAO COLETIVA
MACROPROCESSO | META: Avaliar 100% das negociag8es coletivas realizadas.
RELACOES DO INDICADOR(ES): Percentual de negociages coletivas bem sucedidas.
TRABALHO METRICA: N° de negociag6es realizadas com sucesso/ N° de negociagdes realizadas no
ano.
Intermediacéo de ACAO: CONCILIACAO INDIVIDUAL
Conflitos META: Avaliar 100% das concilia¢6es individuais realizadas.
Trabalhistas; INDICADOR(ES): Percentual de conciliag8es com sucesso.
METRICA: N° de conciliagdes realizadas com sucesso/ N° de conciliagdes realizadas no
Conciliagéo de periodo.
Conflitos Individuais; | ACAO: HOMOLOGACOES DE RESCISOES DE CONTRATOS
META: Realizar 100% das rescisdes contratuais solicitadas.
SERVICOS E Assis_tépcia nas INDICADOR(ES): Percentual de homologagdes realizadas. _ )
PRODUTOS Rescis6es METRICA: N° de homologag8es realizadas/ N° de homologagdes recebidas no periodo.
Contratuais; ACAO: ORIENTACOES SOBRE PROCESSO DE AUTORIZACAO DE TRABALHO A
ESTRANGEIROS
Registro de META: Atender 100% a demanda, de orientag8es sobre o trabalho a estrangeiro.
Empresas de INDICADOR(ES): Percentual de gientagBes concedidas sobre autorizagdo de trabalho a
Trabalho estrangeiro.
Temporario; METRICA: N° de orientagdes concedidas/ N° de solicitagdes recebidas no periodo.
ACAO: ORIENTACOES SOBRE REGISTRO DE EMPRESAS DE TRABALHO
Orientacdes sobre o | TEMPORARIO
Processo de META: Atender 100% a demanda, de orientagdes sobre registro de Empresas de Trabalho
Autorizacao de temporério recebidos.
Trabalho INDICADOR(ES): Percentual de orientagdes concedidas a Empresas de Trabalho
Estrangeiro. temporario.
METRICA: N° de orientagdes concedidas/ N° de solicitagdes recebidas no periodo.
Figura 2.2/7
MACROPROCESSO | ACAO: HABILITACAO AO SEGURO-DESEMPREGO
SERVICOS E ASSISTENCIA AO META: Aumentar em 5% a habilitagc&o ao Seguro Desemprego em comparag&o ao ano 2001.
PRODUTOS TRABALHADOR INDICADOR(ES): Percentual de habilitagéo ao Seguro Desemprego.
METRICA: N° de habilitagdes/ N’ de solicitagdes recebidas em 2001.
Habilitag&o ao ACAO: EMISSAO DE CTPS
Seguro META: Aumentar em 5% a emissdo de CTPS em comparagao a 2001.
Desemprego; INDICADOR(ES): Percentual de CTPS emitidas.

Emissédo de CTPS;

Recepcéo de RAIS
fora do Prazo;

Recepcéo de
CAGED,;

METRICA: N° de CTPS emitidas/ N° de CTPS emitidas em 2001.

ACAO: REGISTRO PROFISSIONAL

META: Atender em 100% a demanda de registro profissional.

INDICADOR(ES): Percentual de registros concedidos.

METRICA: N° de registros concedidos/ N° de solicitacbes recebidas no periodo.

ACAO: RECEPCAO DE CAGED

META: Atender em 100% a demanda de recep¢éo de CAGED.

INDICADOR(ES): Percentual de CAGED recepcionado.

METRICA: N° de CAGED recepcionado/ N° de solicitacdes recebidas no periodo.
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= Registro
Profissional;

= Registro e
Autorizacgéo de
Documentos;

= Informacéo de
Emprego.

ACAO: RECEPCAO DE RAIS FORA DO PRAZO E ANTECIPADA
META: Atender em 100% a demanda de recepgao de RAIS.
INDICADOR(ES): Percentual de RAIS recepcionada.

METRICA: N° de RAIS recepcionadas/ N’ de solicitagdes recebidas.

ACAO: CICLO DE INFORMACOES TRABALHISTAS

META: Realizar o IV Ciclo de Informacgdes Trabalhistas para o publico de 16 municipios.
INDICADOR(ES): Ciclo de Informagdes Trabalhistas realizado.

METRICA: IV Ciclo de Informagdes Trabalhistas realizado/ N° de municipios atingidos/ N° de
participantes atingidos.

ACAO: CONVENIOS PARA EMISSAO DE CTPS

META: Elevar em 10% o nlmero de conv énios para Emissdo de CTPS em comparagéo a
2001.

INDICADORC(ES): Percentual de convénios firmados.

METRICA: N° de conv énios firmados em 2002/ N° de convénios firmados em 2001.

ACAO: ABONO SALARIAL

META: Atender 100% da demanda do Abono Salarial.
INDICADOR(ES): Percentual de habilitagdo ao Seguro-Desemprego.
METRICA: N° de habilitacdes/ N’ de solicitagdes recebidas no periodo.

ACAOQO: SUPERVISAO DOS CONVENIOS PARA EMISSAO DE CTPS

META: Elevar em 30% a supervisao aos conv énios para Emisséo de CTPS.
INDICADOR(ES): Percentual de convénios supervisionados.

METRICA: N° de conv énios supervisionados em 2000/ N° de conv énios supervisionados em
2001/ N° de convénios existentes.

ACAO: SUPERVISAO DA HABILITACAO AO SEGURO-DESEMPREGO

META: Supervisionar em 100% a habilitagéo ao Seguro-Desemprego na DRT, Subdelegacias
e Agéncias de Atendimento da DRT/CE.

INDICADOR(ES): Percentual de habilitagéo ao Seguro-Desemprego supervisionados.
METRICA: N° de Subdelegacias e Agéncias supervisionadas/ N° de Subdelegacias e
Agéncias existentes.

ACAO: RECICLAGEM DOS AGENTES RECEPTORES AO SEGURO-DESEMPREGO
META: Reciclar 100% dos agentes receptores do Seguro-Desemprego da DRT e das
Subdelegacias e Agéncias de Atendimento.

INDICADOR(ES): Percentual de agentes receptores reciclados.

METRICA: N° de agentes receptores treinados/ N de agentes receptores existentes.

ACAO: RECICLAGEM DOS SERVIDORES EM RECEPCAO DE RAIS/CAGED E ABONO
SALARIAL

META: Reciclar 100% dos servidores na DRT, Subdelegacia e Agéncias de Atendimento em
recep¢ao de RAIS, CAGED e Abono Salarial.

INDICADOR(ES): Percentual de servidores reciclados.

METRICA: N° de servidores das Subdelegacias e Agéncias de Atendimento treinados/ N° de

servidores existentes.

Figura 2.2/8

SERVIGCOS E
PRODUTOS

MACROPROCESSO
INSPECAO DO
TRABALHO

= Fiscalizacdo da
Legislagao
Trabalhista,
Seguranga e Saude
do Trabalhador;

= Combate ao
Trabalhado Infantil e
Protecado do
Trabalhador
Adolescente;

= Mesas de
Entendimento;

= Comissao Interna de
Prevencao de
Acidentes — CIPA;

= Fiscalizagao
Indireta;

= Servico
Especializado em
Seguranga e
Medicina do
Trabalho — SESMT;

ACAO: REGISTRO DE EMPREGADOS — SEINT

META: Atingir 100% a meta de registro de empregados, definida institucionalmente para a
DRT/CE.

INDICADOR(ES): Percentual de empregados registrados pela agéo fiscal.

METRICA: N° de empregados registrados pela a¢&o fiscal/ N° de empregados definidos,
institucionalmente.

ACAO: FISCALIZACAO DO FGTS

META: Alavancar 100% a meta de arrecadagdo do FGTS e Contribuicbes Sociais
estabelecida, institucionalmente, para DRT/CE.

INDICADOR(ES): Percentual de arrecadag&o do FGTS alavancado pela ag&o fiscal.
METRICA: Total de recursos arrecadados/ Total de recursos estabelecidos.

ACAO: FISCALIZACAO INDIRETA DO FGTS

META: Atingir 100% a meta institucional de notificagcéo de empresas.
INDICADOR(ES): Percentual de empresas notificadas.

METRICA: N° de empresas notificadas/ N° de empresas previstas.

ACAO: ESFORCO FISCAL — SEFIT

META: Alavancar 100% a meta institucional de regularizagdo dos atributos trabalhistas
durante a agéo fiscal.

INDICADOR(ES): Percentual de atributos regularizados.

METRICA: N° de resultados obtidos pela fiscalizeg&o/ Total de resultados previstos.

AGAO: ESFORGO FISCAL — SEGUR

META: Alavancar 100% a meta institucional de regularizac8o dos atributos de seguranca e
saude do trabalhador durante a ag&o fiscal.

INDICADORC(ES): Percentual de atributos regularizados.

METRICA: N° de resultados obtidos pela fiscalizeg@o/ Total de resultados previstos.

ACAO: TRABALHO INFANTIL

META: Atingir 100% a meta estabelecida, institucionalmente, para erradificazdo do trabalho
infantil e protec&o do trabalho do adolescente no mercado de trabalho formal e informal.
INDICADOR(ES): Percentual de criangas/adolescentes com situagéo regularizada.
METRICA: N° de criangas alcancadas/ N° de criangas previstas.

18



Combate as Praticas
Discriminatérias nas
Relagdes de
Trabalho e
Promogao da
Igualdade de
Oportunidades e
Tratamento no

ACAO: TRABALHO RURAL

META: Atingir 100% a meta institucional referente as fiscalizagdes da especializegéo de
seguranca e salde na arearural.

INDICADOR(ES): Percentual de fiscaliza; 6es efetuadas na area rural.

METRICA: N° de fiscalizagBes na area rural/ N° de agbes fiscalizadas realizadas pelo
SEGUR.

AGAO: NUCLEO PRO-IGUALDADE

Emprego; MEbT,IAh: Fiscalizar 100% das denlncias sobre a pratica discriminatéria nas relag8es de
trabalho.
= Andlise de INDICADOR(ES): Percentual de trabalhadores alcangcados.
Processos. METRICA: N° de denlncias sobre praticas discriminatérias fiscalizadas/ N de dendncias
registradas/ N’ de trabalhadores alcangados.
ACAO: NUCLEO PRO-IGUALDADE
META: Notificar, através da modalidade fiscalizagdo indireta 100% das empresas
selecionadas com mais de 100 empregados para verificar o cumprimento do art. 93, da Lei
8.213/91.
INDICADOR(ES): Percentual de empresas com mais de 100 empregados notificadas.
METRICA: N° de empresas com mais de 100 empregados notificados/ N’ de empresas com
mais de 100 empregados selecionadas.
ACAO: NUCLEO PRO-IGUALDADE
META: Monitorar 100% dos Termos de Compromissos firmados em Mesas de Entendimento
referentes ao Art. 93 da Lei 8.213/91.
INDICADOR(ES): Percentual de Termos de Compromissos firmados e monitorados.
METRICA: N° de termos de Compromissos monitorados/ N’ de Termos de Compromissos
firmados.
ACAO: MESAS DE ENTENDIMENTO
META: Ampliar em 5% o nimero de Mesas de Entendimento realizadas nas Unidades
Descentralizadas em comparagdo ao ano 2001.
INDICADOR(ES): Percentual de mesas de entendimento realizadas nas Unidades
Descentralizadas.
METRICA: N° de Mesas de Entendimento realizadas/ N° de Mesas de Entendimento
realizadas no periodo anterior.
AQAO: MESAS DE ENTENDIMENTO
META: Monitorar 100% dos Termos de Compromissos firmados no ano 2002.
INDICADOR(ES): Percentual de Termos de Compromissos monitorados.
METRICA: N° de Termos de Compromisso monitorados/ N° de Termos de Compromissos
firmados.
ACAO: MESAS DE ENTENDIMENTO
META: Avaliar e controlar 100% dos resultados das Mesas de Entendimento realizadas no
ano 2001.
INDICADOR(ES): Percentual de Mesas de Entendimento bem sucedidas.
METRICA: N° de Mesas de Entendimento bem sucedidas/ N’ de Mesas de Entendimento
realizadas em 2001.
ACAO: COMISSAO INTERNA DE PREVENCAQO DE ACIDENTES
META: Atender em 100% a demanda de registros de CIPAs.
INDICADOR(ES): Percentual de registros concedidos.
METRICA: N° de CIPAs registradas/ N° de registros solicitados.
ACAO: SERVICO ESPECIALIZADO EM SEGURANCA E MEDICINA DO TRABALHO
META: Atender em 100% a demanda de orientagdes sobre SESMT.
INDICADOR(ES): Percentual de orientagdes realizadas.
METRICA: N° de orientages realizadas/ N° de orientagdes solicitadas.
Figura 2.2/9
ACAO: ORIENTACOES JURIDICAS
META: Orientar, em tempo habil, 100% dos processos encaminhados a Assessoria Juridica.
INDICADOR(ES): Percentual de Orientagdes Juridicas realizadas.
METRICA: N° de orientagdes juridicas realizadas/ N° de solicitagdes de orientagGes
recebidas.
ACAO: ORIENTACOES JURIDICAS
MACROPROCESSO META: Arppliar em 10% a pontuacdo alcancada na Avaliagdo da Gestdo - PQGF, em
DESENVOLVIMENTO | €omparacéo ao ano 2001. 3 o .
INSTITUCIONAL INDICADOR(ES): Pontuag&o alcang¢ada na Avaliagéo da Gestdo - PQGF.
METRICA: Total de pontos alcangados na Avaliagédo da Gestio de acordo com os critérios do
. . ~ PQGF/ Pontuag&o obtida no periodo anterior.
PROGRAMAS JOJ'r?(;‘ig‘;sc.’es AGAO: ORIENTACOES JURIDICAS ‘ .
’ META: Realizar analise comparativa de todos os processos e servicos da Delegacia com
= Gestdo de outras DRT's. . . . )
Programas INDICADOR(ES): Percentual de processos e servi;os com analise comparativa realizadas.

METRICA: N° de processos com analise comparativa realizada/ N° de processos e servi;os
existentes.

ACAO: ORIENTACOES JURIDICAS

META: Acompanhar e avaliar 100% as a¢des e programas em execug&o na DRT/CE.
INDICADOR(ES): Percentual de programas e metas acompanhadas e avaliadas.

METRICA: N° de programas e metas acompanhados e avaiados/ N’ de programas e metas
definidos para o periodo.

Figura 2.2/10
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2.2A2 — Indicadores Utilizados Para Acompanhar

0 Sucesso das Estratégias

Os macroindicadores utilizados para acompanhar
0 sucesso das estratégias e dos Planos de Acgédo
estdo apresentados na figura 2.2/11.

META DE LONGO

INDICADORES FIGURA | META DE CURTO PRAZO (1 ANO) PRAZO (3 ANOS)
Percentual de satisfac@o geral dos clientes no atendimento; 7.1 95% 100%
Imagem perante a sociedade; 7.5 100% 100%
Percentual de satisfacéo geral dos c olaboradores; 7.3 80% 85%
Percentual de colaboradores capacitados; 7.3 100% 100%
Nivel de satisfacdo com a lideranca; 7.3 80% 90%
Incremento dos recursos orgamentario; 7.2 35% 35%
Pagamento a fornecedores dentro do prazo de vencimento; 7.5 100% 100%
Pontuagao do PQGF; 7.5 500 600
Percentual de a¢des do PPA executadas; 7.5 100% 100%
Regularidade da gestao junto aos 6rgaos de controle. 7.2 Regularidade plena Regularidade Plena
Indice de equipamentos de informatica por servidor. 7.5 01/02 01/01
Resultados por prémios de exceléncia 7.5 Prata PQGF Participar do PNQ

2.2.A3 — Metas de Curto e Longo Prazo

As metas de curto e longo prazo séo estabelecidas
com base em projecdes dos referenciais
comparativos, de forma a atingir ou suplantar o nivel
de desempenho do referencial utilizado. As
principais metas de curto e longo prazo estédo
apresentadas nas figuras 2.2/1 a 2.2/10.

2.2.A4 — Comunicacédo dos Planos de Acédo as
Partes Interessadas

As estratégias e plano de acdo sao comunicados as
partes interessadas por meio de semindrios, com
parceiros e clientes, da exposi¢cdo de banners nas
dependéncias da DRT, da divulgacdo nos
informativos, além da disponibilizagdo na intranet e
SITE da DRT. As referidas estratégias sao adotadas
desde 1998.

2.2.B - Envolvimentos dos Colaboradores na
Definicdo e na Execucéo dos Planos de Acéo

Acreditando na premissa de que quem planeja é
guem executa, o grupo envolvido na formulagédo das
estratégias, participa também da definicdo e
execucdo dos planos. Assim, todas as metas, acoes
e projetos, estabelecidos nos Planos de Agdo geram

Figura 2.2/11

Re@iniao de Imersao da Fiscalizagdo

metas individuais, envolvendo pelo menos 1
colaborador por cada uma das 52 metas definidas.

2.2.C — Verificagdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a operacionalizacdo das estratégias é verificado
mensalmente, nas reunifes da alta administracdo
com a participagdo dos coordenadores dos
macroprocessos e anualmente nas Oficinas de
Andlise Critica do Desempenho Global.

Os padrdes referentes a inspe¢do do trabalho é
verificado nas reunies mensais de coordenadores
de areas com a participacéo de todos os AFTs.

Os coordenadores de macroprocessos, em reunides
mensais com 0s responsaveis pela execucdo das
metas, avaliam os indicadores e informacdes
qualitativas, utilizadas nesse processo, identificam
desvios, sistematizam e implementam as corre¢des

decorrentes, ver figura 2.2/12.
VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Item Praticas de gestao Indicadores e informagodes qualitativas Metodologia

Sistema participativo de desdobramento . ‘s ;
2.2IA das estratégias Registro do relatdrio de planejamento Analise do Relatério e Planejamento
2.9/A Desdobramento de planos a partir das Registros das oficinas de auto avaliacio | Estratégico

’ estratégias

Estabelecimento formal das metas| Registro do painel de controle — GRC — = Avaliacdo do cumprimento das metas;

2.2/B | individuais Gerenciamento e Controle de Resultados | = Acompanhamento da execucéo das
metas em rede

2.2 .D - Avaliacdo e melhoria

A formulacdo e operacionalizacdo das estratégias

sdo avaliadas conjuntamente.
Na inspecdo do trabalho, desde 1999, avaliacéo se
d& em reunides anuais, intituladas de IMERSAO.

As referidas reuniées ocorrem em local externo, com
duracdo de 2 dias com a participagdo de todos os
Ap6s procederem a analise critica do

AFTs.
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Figura 2.2/12
desempenho, o0 grupo planeja agbes do ano
seguinte, conforme documentado em relatorios.
Quanto aos demais processos sdo avaliados sob a
coordenacdo do Servi¢co de Qualidade nas reunides
anuais de andlise critica do desempenho global e

nas reunides mensais dos macroprocessos de
trabalho. As  melhorias  decorrentes  estéo
apresentadas nas figuras 2.1/4 e 2.1/5.



+ O critério Foco no Cliente examina a identificacéo e classificacdo dos clientes, a
identificacdo e antecipacdo das necessidades, indicadores de atendimento,
divulgacéo dos servigos/produtos e acdes e medicdo dos niveis

de conhecimento dos clientes e da imagem.

« O critério Foco no Cliente examina também os canais de acesso para solicitar
assisténcia,reclamar ou sugerir, padrées de atendimento, gestédo das
reclamacfes,avaliacdo da satisfacdo e da insatisfagdo e acompanhamento

dos servigos/produtos recentemente entregues.

Clientes




3. CLIENTES
3.1 Conhecimento Mutuo

3.1.A - Identificacdo e Classificacdo dos
Clientes Atuais e Potenciais

A Delegacia estabeleceu em suas orientacdes
estratégicas um valor bésico: “Exceléncia no
atendimento a todos os cidad&os”. Assim, todos os
cidadaos empregados ou desempregados, inclusive
criangas, adolescentes e pessoas juridicas de
direito privado que necessitem de seus servicos
fazem parte do universo de clientes, em funcao das
competéncias  institucionais que |he foram
legalmente conferidas.

A identificacdo dos clientes se da através de leis,
decretos e normas oriundas de instancias do

relacionados com a &rea de trabalho,
determinam os servigos.

Os critérios utilizados para agrupar os clientes sédo
os tipos de servicos disponibilizados aos
trabalhadores, aos empregadores e entidades
representativas de classe. Nesse sentido, a

Delegacia ndo tem clientes potenciais.

que

3.1.B - Identificacdo das Necessidades dos
Clientes Atuais e Potenciais

Através do atendimento as consultas, reclamacdes
e sugestbes, a Delegacia desde 1998 busca
promover a satisfacdo dos clientes e fortalecer a
sua imagem. A figura 3.1/1 apresenta os principais
mecanismos de identificagdo das necessidades,

Governo Federal

e dos demais organismos

expectativas e preferéncias dos clientes com as
respectivas formas de utilizacéo.

PRINCIPAIS MECANISMOS

COMO SAO UTILIZADAS

Ouvidoria por tipo de servigo

Instalado na area de atendimento, funciona mediante a manifestagao voluntaria do cliente, a cerca do
atendimento que lhe foi dispensado.

Pesquisa de opiniéo

As pesquisas sé@o padronizadas e realizadas semestralmente, tanto por meio de entrevistas quanto por
guestionario para preenchimento pelos clientes. Os itens de abordagem considerados sao: atendimento,
instalacdes fisicas, tempo de espera, informagdes recebidas e qualidades dos servigos.

Livro do usuario na area de
atendimento

Através do qual os clientes podem registrar sua satisfagao e/ou insatisfacdo quanto ao servigo que Ihe foi
prestado.

Servigo de Atendimento e
Orientagdo ao Trabalhador

E operacionalizado de forma a permitir, aos clientes, registrar qualquer tipo de manifestacéo, através dos
mecanismos disponibilizados.

Sistema 0800 — Al6 Trabalho

Central de atendimento a consultas dos clientes por meio de sistema telefénico — gratuito

Site da DRT

Através do site os clientes podem apresentar dentncias trabalhistas, reclamacées, criticas, sugestdes ou
elogios — Fale conosco.

Realizacéo de palestras e
seminéarios

As informagfes colhidas nas palestras e seminarios propiciam o conhecimento das necessidades dos
clientes.

Participagdo em foruns do
trabalho e demais areas
sociais

A atuacd@o de representantes da organizagdo no Conselho Estadual do Trabalho nos Conselhos do
Servigo Social do Comércio, do Servigo da Industria, do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial e
do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial, gera espagos imprescindiveis de conhecimento do
cliente.

Acessando o Site www.mte.gov.br o cliente, pode registrar suas necessidades e expectativas — Tira

Site do MTE — via Internet davidas.

3.1.B1 - Utilizacdo das Informagdes
Identificar os Atributos dos Servigos

para

Os atributos dos servicos da Delegacia sao
identificados e definidos na legislacéo
trabalhista. Como exemplo podemos citar o
atributo “registro de empregados” por constituir
condicdo bésica para a garantia dos direitos
trabalhistas e previdenciarios, além de repercutir
diretamente no incremento da arrecadacdo do
FGTS.

3.1.B2 — Como a Organizacdo se Antecipa as
Necessidades dos Clientes

A Delegacia procura se antecipar as
necessidades dos clientes, ainda na formulagéo
das estratégias, na medida em que o planejamento
das atividades finalisticas, prevé a realizagdo de
fiscalizacdo em sistema de blitz nos atributos
registro de empregados e jornada de trabalho.
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Como exemplos desta préatica, podemos citar a
“Blitz EMCETUR, Blitz no dia das mées, no dia dos
namorados, no dia dos pais, no dia das criancas,
no natal e ano novo”, ocasido em que a expectativa
do aumento nas vendas faz com que haja uma
intensa contratagcdo de trabalhadores de forma
irregular, em especial no segmento comércio e
terceirizacao.

As acdes educativas tipo Ciclos de Orientacdes
Trabalhistas, que se desenvolvem através de
palestras nos municipios do interior do Estado, com
0 objetivo & orientar os empregadores quanto a
legislacdo trabalhista, também s&do formas de
adiantar-se as necessidades dos clientes.

£ T

THABALHADOH_A

UTILIZE O5 SERVICOS GRATUITDS DA
DELEGACIA AEGIONAL DO TRABALMD.

e e o ok

Outdoor de divulgagéo da DRT/CE



A Delegacia adota desde 1993 a pratica de divulgar
seus servicos e acgdes aos clientes e a sociedade
diariamente, via distribuicdo de folders institucionais
disponibilizados em totem na area de atendimento,
banners, cartazes, videos institucionais, manuais e
publicacgdes, imprensa  falada e escrita,
mensalmente pelos informativos e fax informe
encaminhados as partes interessadas. A partir de
2001 no més do trabalho, a DRT divulga sua
imagem em “outdoor”.

Sado realizados, desde 1998 com igual objetivo,
seminarios, féruns, palestras e teleconferéncias
especificas de cada servigo para a sociedade.

Em 1999, a Delegacia implanta o Servico de
Comunicagdo Social, que em conjunto com o0s
Servigos de Qualidade e Atendimento coordenam
as acoes.

3.1.D1 — Avaliagdo do Nivel de Conhecimento
dos Clientes sobre a Organizagéo

A Delegacia identifica o nivel de conhecimento
dos clientes sobre seus servicos, através das
pesquisas de campo, junto & populagcdo em geral e
junto aos trabalhadores, no Shopping de maior
concentracdo e movimentacdo de pessoas da
cidade. Os resultados permitiram estimar a visdo do
cliente com relacdo a DRT.

3.1.D2 - Principais Indicadores para Medir a
Imagem da Organizacao

A imagem da Delegacia junto aos clientes e a

sociedade, é aferida por meio dos resultados das

pesquisas de campo e pela interpretacdo das

matérias veiculadas na midia, utilizando os

seguintes indicadores:

- Qualidade do atendimento da DRT em relagédo a
outro 6rgdo publico;

- Nivel de conhecimento dos servigos da DRT;

- Percentual de noticias positivas divulgadas.

3.1.E — Verificagcdo dos Padrbes de Trabalho

O cumprimento dos padrées de trabalho
referentes ao conhecimento mutuo é verificado,
nas reunides mensais da alta administracéo, nos
seminarios anuais de auto-avaliagdo da gestéo,
com a participagdo da alta administracao,
coordenadores de macroprocessos e demais
colaboradores, desde 1999, conforme descrito na
Figura 3.1/2.

As Equipes dos Servicos de Qualidade e
Atendimento avaliam os indicadores e informacoes
qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematizam e implementam as a¢8es decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Item Praticas de gestao Indicadores e informagdes qualitativas Metodologia
3.1/A Segmt_entagéo de clienteg Nivel de satisfacéo do_s clientes _ Andlise das pesquisas de satisfagéo por
3.1/B | Identificacdo das necessidades e Percentual de necessidade identificadas clientes
expectativas dos clientes
3.1/C |Avaliagdo do atendimento ao | Resultado da pesquisa de campo Analise dos resultados das pesquisas
cliente potencial
3.1/D | Divulgacao e marketing Efetividade da divulgacao Analise dos resultados das pesquisas
3.1/D | Avaliagdo da imagem Indice de imagem Andlise das noticias veiculadas na midia

3.1.F — Avaliagéo e Melhoria

O processo de avaliagdo do conhecimento mutuo
apresentado na figura 3.1/3 é desenvolvido sob a
coordenacédo da equipe o Servi¢o de Qualidade nas
reunibes anuais de analise critica e nas reunibes
técnicas de andlise do desempenho do
atendimento realizadas mensalmente.

As melhorias decorrentes da avaliagdo estdo
apresentadas na figura 3.1/4.

Figura 3.1/2

Quvidoria

PROCESSO DE AVALIACAO DO CONHECIMENTO MUTUO

Avaliacdo Analise Critica do Desempenho Global Execucao PMG
Fontes de Informagdes Indlc%dlj);/ilpaftci)\:erlwsagoes Instrumento Responsaveis | Freqliéncia Responsaveis

= Relatorio do planejamento| = Indice de cumprimento| = Andlise critica| = Servico de = Servico de

estratégico; das metas de melhoria; do desempenho Qualidade; Qualidade;

= Relatério da Banca| = Pontuagdo do item 3.1; global; = Servico  de| = Anual; = Servigo de
Examinadora do PQGF; = Registros sobre| = Analise critica| Atendimento | = Diéria Atendimento;

= Pesquisa junto aos clientes; satisfacdo, necessidades do desempenho ao = Chefe do
= Relatério da ouvidoria e expectativas e imagem do atendimento Trabalhador Atendimento

Figura 3.1/3
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EVOLUCAO DO PROCESSO DE CONHECIMENTO MUTUO

Periodo Principais melhorias implementadas Decorréncia
. A_doc;aNO da p_ratlca de levantar necessidades, expectativas e Adesao ao PQSP
satisfacéo dos clientes.
A partir | " I Redimensionamento e modernizagdo da area de atendimento; Resultado das pesquisas de necessidades e
d ep1998 = Atendimento ininterrupto. expectativas
= Implantacéo do sistema al6 trabalho; Analise critica do desempenho;
= Criac&o da recepcéo; Andlise da pesquisa de satisfagdo, trato com o
» Qualificagdo dos colaboradores do atendimento cliente.
= Reciclagem dos colaboradores do atendimento Pesquisa de satisfagao
A partir | = Implantagdo da ouvidoria Analise critica do atendimento
de 1999 | = Criacéo do Servico de Atendimento ao Trabalhador Regimental
= Implanta¢éo do Balcdo de Emprego Analise Critica de desempenho global
= Estabelecimento e divulgacéo dos Padrdes de Atendimento Decreto n° 3.507 de 13.6.2000
A partir | " Criacéo do Site da DRT Avaliagao das acdes de tecnologia
de 2000 | = Realizacéo da | pesquisa de campo com pesquisadores externos ] ]
para aferir impacto, satisfacéo e necessidades; Avaliacéo global do atendimento
» Realizag&o da Il pesquisa de campo no shopping
A partir | = Inicio Qa execucao cd Proposta de Melhoria do Atendimento — Resultado da pesquisa de campo
de 2001 Padroniza¢éo Nacional
= Transformacédo dos 2 primeiros andares do edificio da sede em
A partir | = g?rﬁgﬁgc?neaﬁgr?gnc}grg(;;egmentos de atendimento: Demanda reprimida identificada;
de 2002 v atendimento ao trabalhador; é‘;gtgﬁi‘;dgoaégzg;nm;mo ao trabalhador;
v/ atendimento ao empregador; ¢ )
v__cidadania no trabalho.

3.2 - Relacionamento com o cliente

3.2.A - Canais de Acesso para os Clientes ea
Sociedade

A pratica de disponibilizar canais de acesso aos
clientes é desenvolvida desde a implantagdo do
PQSP, em 1998. Os canais de acesso foram
definidos em funcéo da diversificagdo dos clientes,

Figura 3.1/4

segmentados em trabalhadores da zona rural e
urbana, entidades de classe e empresarios. Assim,
a Delegacia disponibiliza um conjunto de canais de
comunicacao visando facilitar aos clientes os
esclarecimentos necesséarios, apresentarem suas
sugestdes, criticas ou denlUncias e as
manifestacdes de qualquer natureza, conforme
descritos na Figura 3.2/1.

PRINCIPAIS CANAIS DE ACESSO

Canal de acesso Gestor Periodicidade Finalidade
Servigo de Atendimento Receber reclamacdes, sugestdes, elogios, solicitacdes e
e Orientagao do Chefe do SAT - Diério providencias;
Trabalhador-Ouvidoria. - As respostas aos interessados.
Pesquisa de satisfacéo - Semestral; - Avaliar os indicadores relacionados com a qualidade do
Pesquisa de Ouvidoria Chefes do SAT/SQGEP | Diério atendimento ao publico.
. Quando Divulgar as orientagdes estratégicas, 0s servicos e seus
SITE na Internet Chefe do SQGEP necessario requisitos, os enderecos e os telefones das unidades e outras
informagdes institucionais.
. Quando Levar informacgdes aos clientes;
Palestras e Seminarios Chefe SAT necessario - Obter requisitos dos clientes;
Receber manifestagdes dos clientes.
Levar informacdes institucionais as entidades pertinentes do
. Coordenador do mundo do trabalho;
Egrnusnesllh%(; Trabalho e Macroprocesso ' S:ﬁsds%rio Propiciar o intercambio de informag®es sobre o mundo do
Inspecéo do Trabalho trabalho;
- Opinar nas decisdes relacionadas com a area do trabalho.
Coordenador do Receber denlncias, reclamacdes ou sugestdes, prestar
Plantdo Fiscal Macroprocesso - Diério assisténcia e orientar os clientes nas questdes pertinentes as
Inspec¢édo do Trabalho relagdes trabalhistas.
Ald, Trabalho (0800) Chefe da Central . Diario Receber dPnunciqs, reclarpag()es e elogios e_orientar os clientes
nas questdes pertinentes as relagdes trabalhistas.
E- mails e Fax Chefe do SAT/SQGEP | - Diario Receber reclamacdes e pedidos de orientag6es trabalhistas.
Figura 3.2/1
3.2.B - Estabelecimento de Padrbfes de direitos, ja assegurados por lei, de forma a

Atendimento aos Clientes

Os padrdes de qualidade para o atendimento ao
cliente-cidadéo, foram estabelecidos em 2000 em
fungcdo das necessidades dos clientes, com o
objetivo de criar condi¢cdes para os usuarios da
DRT possam reivindicar e fazer cumprir seus
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fortalecer o exercicio da cidadania.

No processo de implementacdo destes padrdes,
foram envolvidas a dta administracdo, a equipe da
gualidade e a equipe responsavel pelo atendimento
ao publico.



3.2.B1 - Padrdoes de Atendimento e seu
Desdobramento para os Servidores

Os padrdes de qualidade do atendimento ao
cidaddo foram desdobrados para os servidores
em reunides técnicas, nos eventos de divulgacdo
desses padrfes aos servidores e nos quadro de
avisos afixados em todos os andares da DRT e nas

3.2.B2 - Principais Padrdes de Atendimento

Os padrdes de qualidade do atendimento ao
cidaddao estdo divulgados para os usuarios, em
placas afixadas em locais estratégicos, integrando
0 sistema de sinalizacdo da DRT do projeto de
identificacdo visual, conforme apresentados na
figura 3.2/2. Para a sociedade em geral esses

areas de atendimento.

padrbes séo divulgados por meio de folders.

PRINCIPAIS PADROES DE QUALIDADE

Fatores

Padrbes Definidos

Atencdo, respeito e cortesia no
tratamento dispensado aos clientes

“Nesta DRT atendemos nossos clientes com respeito, atencéo e cortesia”

Prioridades a serem consideradas no
atendimento

“Guiché de atendimento preferencial para idoso, gestantes e portadores de deficiéncia”

O tempo de espera para o atendimento

Tempo maximo de espera para o atendimento.
Tempo méaximo de atendimento.

Prazos para o cumprimento dos servigos

Prazo méximo para o cumprimento dos servigos

Mecanismos de comunica¢do com os
clientes

Para reclamar, denunciar e apresentar sugestdes, favor escolher uma das opcdes:
Preencher os formularios da ouvidoria.
Utilizar o livro do usuario na recepgao.

Os procedimentos para atender as
reclamacdes

O Servico de Atendimento e Orientacédo ao Trabalhador recebe as reclamacgdes, por escrito ou
verbalmente, analisa e envia de imediato a chefia responséavel, que tomara as providéncias
necessarias no prazo de cinco dias uteis.

As formas de identificacdo dos
servidores

Para facilitar o atendimento, nossos servidores usam crachas personalizado e se identificam
pelo nome, ao atender o telefone.

O sistema de visualizagdo

Para facilitar o deslocamento das pessoas que circulam nesta DRT, nosso ambiente de
trabalho é sinalizado com as placas de identificagao dos seus diversos setores.

As condi¢bes de limpeza e conforto de
suas dependéncias

Para maior comodidade dos usuarios, dispomos de acomodacdes adequadas, ambiente de
trabalho e instalacOes sanitarias higienizadas.

3.2.C - Gestdo das Sugestdes e Reclamacdes
dos Clientes

Com a criacdo da Ouvidoria estadual, em 1999, a
DRT passou a fazer a gestdo das sugestdes e
reclamacgdes dos clientes pelo SAT, assegurando
resposta rapida e eficaz, através de telefone ou de
correspondéncia enviada diretamente ao

Figura 3.2/2

servico, as informacdes sdo encaminhadas aos
responsaveis para analise e providéncias cabiveis.
Este sistema permite o controle de todas as
sugestdes e reclamacdes recebidas, a adocdo de
medidas corretivas e o0 esclarecimento ao
interessado sobre a solugdo adotada.

As principais acdes implementadas em decorréncia
das reclamacgfes e sugestfes estdo apresentadas

interessado. Depois de separadas por tipo de na Figura 3.2/3.
ACOES IMPLEMENTADAS EM DECORRENCIA DAS RECLAMACOES E SUGESTOES
Reclamagfes/Sugestboes Acoes implementadas Periodo
Nao atendimento no horario de almogo Implantac&o do horario ininterrupto 1999
Clientes em filas expostos ao sol ou chuva Abertura da Delegacia antes do horario de atendimento 1999
Auseéncia de local para estacionar bicicletas e motos Estacionamento para clientes: de bicicletas e/ou motos 1999
Dificuldade de comunicacéo pelo telefone Instalacdo de telefone publico 2000
Tempo de atendimento Instalacdo de videos, TVs, revistas no local de espera 2000
gt%lﬁ%?m??fiob ;)r?rzzirgcomodagao das pessoas no local de Ampliagdo da area do local de atendimento e banheiro 1999/2002
Falta de rampa para deficiente Construcdo de rampa para deficientes 2000
Figura 3.2/3

3.2.D - Avaliacdo da Satisfacdo e Insatisfacao
dos Clientes

A pratica de aplicar pesquisas junto aos clientes é
realizada desde 1999.

A satisfacdo dos clientes é avaliada através de
pesquisa de opinido, relacionada aos servicos
prestados pela Delegacia. Os fatores relativos a
insatisfacdo dos clientes séo identificados a partir,
das reclamacgdes recebidas pelo SAT e das
observagfes nas pesquisas de insatisfacdo. O
indicador relativo a insatisfacdo é a taxa média de
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reclamacdes e insatisfacdes medido em pesquisa
na saida do atendimento.

Para a obtencdo adequada das informagfes, a
pesquisa de opinido é segmentada por tipo de
cliente, proporcionando um monitoramento eficaz,
de acordo com as necessidades de cada conjunto.

Na “caixa de sugestdes”, os clientes podem opinar
sobre o sistema de atendimento ao publico e
apresentarem suas criticas e sugestdes, por
modalidade de servico prestado pela Delegacia.



3.2.D1 — Acompanhamento dos novos Servi¢cos
junto aos Clientes

Em 2000, a Delegacia entregou aos clientes a
CTPS informatizada.

A implantacdo do novo servigo ensejou por parte da
equipe do Macroprocesso Assisténcia ao
Trabalhador, um exaustivo trabalho de preparacgéo
dos servidores envolvidos na execuc¢do do servico.

O processo de preparacdo se deu através de
treinamento, de teleconferéncias, de folders, de
cartazes, de palestras e de divulgacdo na midia.

3.2.D2 — Avaliacéo dos Clientes/Concorréncia

As atividades desenvolvidas pela DRT séo
exclusivas de Estado.
3.2Db3 - Utilizacdo das Informacdes dos

Clientes para Melhorar o seu nivel de Satisfacao

As informacgdes obtidas dos clientes s&o utilizadas
no processo de definicdo das metas de melhoria da
gestdo ou para a adocdo de medidas em
atendimento as reivindicacdes dos clientes, de
forma a melhorar o seu nivel de satisfacdo. As
principais a¢des implementadas para a melhoria da
satisfacdo dos clientes, estdo mostradas na Figura
3.2/5.

3.2.E — Verificagcédo dos Padr8es de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
ao relacionamento com o cliente é verificado, nas
reunides mensais da alta administragdo e nos
semindrios anuais de auto avaliacdo da gestao,
com a participacdo dos coordenadores de
macroprocesso, desde 1999, conforme descrito na
Figura 3.2/6.

As Equipes de Qualidade e de Atendimento ao
Trabalhador avaliam os indicadores e informagfes
qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematizam e implementam as ac¢des decorrentes.

PRINCIPAIS MELHORIAS IMPLEMENTADAS PARA SATISFACAO DOS CLIENTES
Item de abordagem Acbes implementadas Periodo
= Reunides setoriais para analise e tomada de decisao das reclamagdes recebidas;
Grau de atendimento | = Treinamento especifico de atendimento ao publico; Desde 1999
= Divulgacio dos padrdes de atendimento.
= Palestras sobre o Mundo do Trabalho; = 1999
Servigos oferecidos = Painel expositor de folders institucionais; = 2000
= Exibicao de video institucional. = 2000
= Aquisicdo de mobiliario adequado; = 1999;
= Climatizagdo do ambiente; = 1999;
e = Instalagdo de sanitarios e rampa para deficientes; = 2000;
Instalacges fisicas = Instalacd@o de painéis eletronicos de senhas; = 1999;
= Redimensionamento da area de atendimento com implantagéo da recepgéo; = 1999/2002;
= Implantacao de projeto de melhoria do atendimento. = 2001/2002
Figura 3.2/5

NESTA DRT ATENDEMOS
NOSSOS CLIENTES COM

RESPEITO, ATENCAO E
CORTESIA

Padrdes de Atendimento do Atendimento

3.2.F - Avaliacao e Melhoria

O processo de relacionamento com o cliente é
avaliado em conjunto com o conhecimento mutuo
com sua evolugédo apresentada na figura 3.1/3 e
3.1/4.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

N° Préatica de Gestao Indicadores/Informagdes Qualitativas Metodologia
3.9/A Disponibiliza¢éo de canais para uso N° de canais disponibilizados/ N° de Analise das sugestbes/ Reclamacdes
) dos clientes nas areas de acesso sugestdes/ Reclamacges recebidas encaminhamento de solugdes
2B U_tlllz?gaotdo suste&na de |dgn}|flczgao Padrf)_es divulgados_/ Reclamagdes énlallsg das recla_ln;1a%oes recebidas/
. visual contemplando os padres de recebidas/ Conformidade dos padrdes olugdes encaminhadas
atendimento
3.2/C | Ouvidoria Efetividade da Ouvidoria Anallsg e controle das informacges e
encaminhamento de respostas
3.9/D Identificagdo do nivel de satisfacéo e Percentual de satisfacdes e insatisfagcdes | Analise de pesquisas e encaminhamento
' insatisfacdo dos clientes por pesquisas | identificadas de solucdes
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Figura 3.2/6




+ O critério Informacao examina os critérios de selecdo e obtencao das informacdes,
principais tipos de informacgfes e a garantia da sua integridade, uso da tecnologia
da informacéo, disseminacéo e disponibilizagdo das informacdes.

« O critério Informagdo examina também, a defini¢do das informacdes comparativas
e respectivos critérios para selecionar fontes e coletar as informacdes, principais
tipos de informagfes comparativas e seu uso para melhoria dos processos e

do desempenho da organizagdo e estabelecimento de metas audaciosas.

« O critério Informagao examina ainda, a definicdo do sistema de indicadores do
desempenho global, classificacdo, integracdo e correlacdo entre
os indicadores e andlise critica do desempenho global.

Informacio




4. INFORMACAO
4.1 - Gestao das Informacdes da Organizacgao

4.1.A - Selecdo e Coleta das Informagdes

A gestdo das informacgOes da Delegacia, desde
1998, é realizada de forma a possibilitar a coleta de
informagBes externas e internas, tanto no nivel
operacional como no estratégico. Sua integragéo se
da no sentido de apoiar a gestédo dos processos e a
analise critica de desempenho para a melhoria
continua em todos os niveis da organizacéo.

As informacdes sdo obtidas e coletadas com base
nas estratégias e planos da Delegacia, que indicam
as necessidades de informacdes.

As informagdes relativas aos clientes, como: perfil,
demanda atendida, necessidades, niveis de
satisfacdo e insatisfacdo e volume de atendimento,
sdo coletadas através de pesquisas, ouvidoria,
livro do wusuario, plantdo fiscal, sistemas
informatizados, clipping e boletins informativos,
bem como através do site da Delegacia que o
cliente utiliza como canal para apresentar
reclamacgfes ou sugestbes — “Fale Conosco”.

As informacdes concernentes a gestdo de pessoas
sdo obtidas através de consultas ao Sistema de
Recursos Humanos, ao Sistema Integrado de
Administragdo de Pessoal — SIAPE, ao Sistema de
Apreciagdo e Registro do Ato de Admissédo e
Concessao — SISAC e as pastas funcionais dos
servidores bem como ao disposto no Regime
Juridico Unico dos Servidores Civis da Unio.

As informacfes sobre os custos dos principais
processos da organizacao sdo obtidas através do
Sistema de Administracdo Financeira, como
também, do sistema de controle de diarias,
passagens, pedidos de material, planilhas de
custos operacionais com veiculos e planilhas de
custos das unidades descentralizadas.

A coleta das informacbes referentes ao
desempenho dos principais processos finalisticos é
feita por intermédio dos sistemas informatizados e
do acompanhamento das metas.

i
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4,1.A1 - Critérios de Selecdo e Métodos de
Obtencédo de Informagdes

Os critérios para selecdo e métodos de obtencgdo
das informacdes, estdo apresentados no critério 2.
A formulacdo dos indicadores e metas
operacionais, agrupados, segundo as respectivas
do BSC, naturalmente, contemplam as
necessidades dos clientes.

4.1.A2 — Principais Informagdes Utilizadas

A relacdo entre os principais tipos de informagfes
utilizadas e o0s processos e praticas de gestao
estdo apresentadas na figura 4.1/1. As principais
metas séo elaboradas com enfoque na metodologia
do BSC e estdo apresentadas no item 2.

PRINCIPAIS SISTEMAS INFORMATIZADOS

MetodBoécé:gla do Processos Fontes Préaticas de Gestao
Gestéo de
reclamacdes e Ouvidoria Controle e avaliagdo de respostas as reclamagdes recebidas
CLIENTES informagoes
Gestdo do Pesquisa de ~ P . ~ .
relacionamento satisfacio Mensuragao do nivel de satisfagéo dos clientes
com o cliente
SIAPE Processamento dos dados cadastrais dos servidores e emissao da
Administragao de folha de pagamento
pessoal SISAC Emissao de informagdes para apreciacdo de processos de admisséo e
concessao de aposentadorias e pensdes de servidores
PESSOAS Sollgil;a:igaaso de Célculo de diarias | Cadastramento, emisséo e controle de diarias pagas
Desenvolvimento ) -
de pessoal PdS Cadastramento do perfil profissional
Capacitacao e ~ o
Desenvolvimento SPES Cadastramento das a¢fes de capacitacéo
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Gestdo do impacto Clipping Coleta das informacdes atuais sobre a acao da DRT
IMAGEM Gegtao c~1a PesqwsaNde Controle e avaliacéo da satisfagdo da sociedade
satisfacéo satisfacéo
. . Execuggp Administrag8o e controle dos recursos orcamentarios e financeiros
Financeiro orcamentéria e SIAFI descentralizados
financeira
) o x Registro dos resultados da fiscalizacdo e subsidiar o planejamento e
Fiscalizacdo SHIT redirecionamento da acgao fiscal
Fiscalizagao SCAD Cadastramento, distribuicdo e acompanhamento das dendncias
Fiscalizacio Registra e controla as notificactes de débito do FGTS; .
indireta do EGTS NDFG/FGTS = Elaboracdo e emissao de NDFGs e controla os respectivos
resultados.
Anotacbes em Anotacbes e baixa Control d tacs baixa de CTPS
CTPS de CTPS ontrola os processos de anotacGes e baixa de
Combate ao
FINALISTICOS gfoﬁgg‘;o";?m” € ACTI Possibilita coletar informagdes a cerca das ages fiscais empreendidas
M trabalhador no combate ao trabalho infantil e protegao ao adolescente
A adolescente
c Habilitagdo ao
R seguro MTPA Apoia o processo de cadastro de pescadores artes anais
S desemprego
Habilitacdo ao
CR) 3222:;? reqo/Rece SAEG Disponibiliza informagdes referentes ao seguro desemprego, cadastro
C ~ preg P geral de emprego e rela¢do anual de informagdes sociais
E ¢gdo de RAIS e
S CAGED
S Intermediacdo de
o conflitos Mediacéo coletiva | Cadastramento das convengdes e acordos coletivos
S trabalhistas
Multas e recursos SISMUL Registro e controle dos processos de imposi¢do de multas
Registro Registro . o .
profissional profissional Cadastramento os registros profissionais efetivados na DRT
SIASG Possibilita a consulta aos catalogos de matéria e de servico, ao sistema
de comunicacéo e a pesquisa de material
Administrac&o de SPIU Cadastramento do patriménio imobiliario da unido
bens e servigos Calculo de diarias | Cadastramento, emissao e controle das diarias pagas
SIDEC Divulgagéo junto a imprensa nacional as aquisi¢cdes de bens e servigos
APOIO SICAF Cadastramento dos fornecedores de material e servico e realiza
pesquisa
Gestéo de SICON Cadastramento e controle dos contratos efetuados pela Administracdo
contratos Publica Federal
SIREP Registro dos precos dos produtos adquiridos pela Alta Administragdo
Publica Federal e realiza pesquisa
Gestéo do .
patrimonio BENS Cadastramento e controle do patriménio da DRT

4.1.B - Organizagéo, Atualizagdo e Melhoria das
Informagdes

A partir da adesao ao PQSP em 1998, a Delegacia
investe na  aquisicao de equipamentos,
treinamentos e tecnologia, com o objetivo de obter
informacgfes rapidas, confiaveis, consistentes e de
facil acesso.

A Delegacia dispbe de uma sala de treinamento
interativo com 6 maquinas e um orientador para
propiciar aos colaboradores aprimoramento da
capacitacao.

As necessidades de infra-estruturacdo de rede,
equipamentos e softwares sdo levantadas,
anualmente, e incorporadas ao planejamento
orcamentario da organizacao.

A guarda e a conservacdo das informacfes se da
em arquivos fisicos ou sdo organizadas e

Figura 4.1/1

armazenadas em sistemas locais técnicos e
gerenciais. O controle de acesso aos sistemas é
feito por meio de senhas.

A Delegacia garante a integridade das informacfes
através do controle de acesso dos usuarios por
software de gerenciamento de rede de alta
seguranca, backups diarios em fita DAT e mensais,
em CD, de todas as informagBGes contidas nos
servidores e software de antivirus que é ativado
automaticamente no momento da conexdo dos
usuarios com a rede.

A Delegacia dispbe ainda de nobreaks a fim de que
0s usudrios possam salvar seus arquivos e desligar
0S equipamentos sem risco de perda de dados.

O sistema de seguranca da rede corporativa com
firewall e autenticacdo de proxy garantem o acesso
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externo somente por
previamente autorizadas.
A Delegacia conta também com um gerente de
rede que da apoio aos usuarios das informacdes e
administra os servidores, propiciando rapidez e
facilidade no acesso as informagoes.

identificacdo e senhas

4.1.C - Disseminacdo e Disponibilizacdo das
Informacgdes

As informacdes institucionais sdo disponibilizadas e
disseminadas aos clientes através da midia, fax
informe, cartilhas, folders e da realizacdo
sisteméatica de seminarios, teleconferéncias, cursos
e palestras.

O acesso aos sites do MTE e da Delegacia,
implantados desde 1999, permite ao cliente
conhecer a missédo, visdo de futuro, valores,
diretrizes e objetivo estratégico da organizacgéo,
como também consultar os informativos mensais
disponiveis.

Com a implantacédo do canal de teleconferéncia em
2000, a organizagcdo passou a contar com mais
uma forma para comunicar ao cliente informacdes
relacionadas ao mundo do trabalho.

Integrada a rede corporativa do MTE, a rede local
assegura aos USUArios 0 acesso aos servicos de
internet, intranet e correio eletrdnico com e-mail
individual, permitindo a troca de informagbes on-
line tanto interna quanto externamente.

Através de autorizagdo que consideram o0s
aspectos de seguranca e acessibilidade, é
disponibilizado aos servidores o acesso aos
sistemas necessarios ao desempenho do trabalho
de forma que possam dispor das informacgdes
relevantes em tempo real.

Os fornecedores podem obter as informacdes
sobre a participacdo em licitagbes nos jornais de
grande circulagdo no Estado, ou na propria
organizacdo onde estdo fixados o0s respectivos
editais.

Os dados e informacdes do progresso das metas
estabelecidas no Plano de Acao Anual séo
enviados, bimestralmente, pelos Coordenadores de
Macroprocessos ao SQGEP e consolidados em
relatérios, contendo as agBes programadas,
executadas, resultados alcancados, pontos
problematicos e proposi¢cdes de correcdes. Estes
relatérios sdo disseminados em todas as &reas,
sendo que os graficos do desempenho das metas
séo afixados nos quadros de avisos.

Além disso, o] acompanhamento do
desenvolvimento dos planos de acdo e plano de
melhoria, também pode ser feito através do acesso
a pasta publica do e-mail dos coordenadores de
macroprocesso possibilitando consultar a execugéo
dos mesmos.

Os usuarios com autorizagcdo poderdo alterar ou
adicionar informacdes, os demais apenas poderdo
consultar a execugdo dos referidos planos.

O relatério anual da gestdo é elaborado com base
na Instrugdo Normativa TCU n° 12/96 e na
Instrucdo Normativa SFC/MF n® 02/00 e tem por
escopo demonstrar, por meio de indicadores os
resultados alcancados pela Delegacia. O referido
relatorio, a partir de 2000 é disponibilizado no site
da Delegacia no sentido de disseminar a
informacéo a todos os interessados.

4.1.D - Verificagcdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a gestdo das informagbes da organizacdo €
verificado, nas reunides mensais da alta
administracdo e nos seminarios anuais de auto
avaliacdo da gestdo e de andlise critica do
desempenho global, com a participacdo dos
coordenadores de macroprocessos e demais
colaboradores, desde de 1999, conforme descrito
na Figura 4.1/2

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagdes qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as ac¢des decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Item Praticas de gestao Indicadores e informagdes qualitativas Metodologia
4.1/A | Selec¢do e coleta de informacg6es Opinido sobre a eficacia da informagao Andlise das solicitagdes de servigos
4.1/B | Seguranca e confidencialidade N&o conformidade Relatorios de backups
4.1/C | Disponibilizagao das informagdes N° de reclamagbes Analise das solicitagdes de servigo

4.1.E - Avaliacdo e Melhoria

O processo de gestdo das informacbes da
organizagdo € avaliado pela Alta Administracao,
sob a coordenacdo da Equipe do Servico de
Qualidade, e as melhorias decorrentes da avaliacdo
sdo implementadas pelos Coordenadores de
Macroprocesso e demais servidores, conforme
descrito na figura 4.1/3 e 4.1/4.
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PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DA INFORMACAO

Avaliacéo Analise Critica da Gestdo do Desempenho Global | Execu¢do do PMG
Fontes de Informagdes Ind|cador/_|nf9rma(;oes Instrumento Responsaveis | Freqliéncia Responsaveis
Qualitativas
- Auto avaliagdo da . ; Andlise critica
Gestéo; _Op_ortunldades (_1e m'elhorla de desempenho - Anual; Coordenagéo do
P : indicada para o item; - ) ) I
- Relatério do PQGF; Pontuacio do item 4.1: global; Servigo de Anual; Macroprocesso
- Solicitacdes de servigos ¢ R Anélise das Qualidade - Mensal; Desenvolvimento
. Percentual de reclamaces ~ " P
encaminhadas pelos dos USUArios dos sistemas reclamagdes e - Diaria. Institucional
usuarios dos sistemas. ) sugestoes.
Figura 4.1/3
EVOLUCAO DO PROCESSO DA GESTAO DA INFORMACAO
Periodo Principais melhorias Decorréncia
1998 | Instalagéo do sistema de som e interno Auto avaliag8o da comunicacdo interna
Ampliagéo e modernizagio dos equipamentos de informatica S\P;)Igtérggades de  melhoria indicada na - Auto
1999 Implantagdo da intranetMTE; Decorréncia natural do processo de informatizacéo
Adocao da préatica de realizar backups diarios. do MTE/DRT/CE
Implanta(;ao do site da DRT/CE. Auto avaliacéo da Gestéo
Implantac&o do canal de teleconferéncia na sede e subdelegacias;
2000 . N
Implantac&o da rede local; Negocia¢bes do Delegado com a Dire¢éo Central
Implantacéo da rede ldgica (dados e voz)
Aquisi¢do de um servidor de alta _pe_nformance para ampliar o Oportunidade de melhoria indicada na Auto avaliagio
2001 espaco de armazenamento, confiabilidade e seguranca das da Gesto
informacdes

4.2. Gestado das InformagOes Comparativas

42.A - ldentificagcdo e das

Informag8es Comparativas

Priorizacéo

A gestdo das informacdes comparativas é realizada
desde a implantacdo do PQSP, em 1998, de forma
sistematica pelos Coordenadores de
Macroprocesso, com apoio do SQGEP, com vistas
a subsidiar o estabelecimento de metas e préaticas
audaciosas voltadas a melhoria do desempenho
institucional.

4.2.A1 — Selecéo das Informagdes Comparativas

A partir de 1999, cada coordenador de
macroprocesso, em reunifes setoriais, prioriza as
informacdes comparativas levando em
consideracdo o planejamento estratégico. Estas
informacdes sdo fundamentais para a elaboracéo
do plano de melhoria, para a busca do alcance das
metas e para avaliagdo dos resultados nos

Figura 4.1/4
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Mesa de Abertura

1°Blo
Enfoque: A Contribuicao das Comissdesde Conciliacao
Prévia para a Modernizagao
das Relagoes do Trabalho
Dr. José Pastore
Professor da Universidada de S2o Paulo - USP

Enfoque: Apresentacgédo do
Rescisdo do G

Dr. José Por

Coordenadar- Geral de De:

Ih
adjode Miranda
ogia - CGOIT

Dra. Nilma Lacia Campagnaro
Interatividade

Encerramento

Dr. Sylvio de Andrade Junior

Programacéo de Teleconferéncia
4.2.A2 — Principais Informac¢8es Comparativas

Os principais tipos de informacdes comparativas,
relacionadas as dimensfes do Balanced Scorecard
- BSC e as fontes de coleta estdo apresentados na
figura 4.2/1. As principais metas sao estabelecidas

aspectos estratégicos. utilizando a metodologia do BSC e estdo
apresentados na figura 2.2/A1.
= OBJETIVOS 7 FONTEDE
DIMENSOES ESTRATEGICOS PROCESSOS PRATICA INFORMACOES
= Gest&o do impacto; - ggr_:_§sl1|;isp%)6r§[atorlos deoutras |, polatérios do PQGF:;
IMAGEM = Oferecer servigos |= Gestdo do conhecimento . ' = Sites de outras
de qualidade a0 matuo. §0n~sultas a home page de outros DRT's.
- (O o 6rgdos.
cliente-cidadéo; T Consult resuiados d
= Garantir a = Gestéo de reclamagfes e gs quzz ?gjl' stl;sae%so Ei?os = Pesquisas de
CLIENTES satisfag&o dos sugestdes; (F'))r ggls' o ! satisfagéo;
clientes. = Gestéo do relacionamento | _ Cg It tados d * Resultados da
com o cliente. onsultas aos resultados dos ouvidoria.
fornecedores nas ouvidorias.
ORCAMENTARIA | Versar corretamente |= Execucdo orcamentariae | " Consultas aos relatorios de - Relatério d "
E FINANCEIRA 0s recursos publicos | financeira gggtg%gripomblhzados nos sites eatonio de gestdo.
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Promover o

¢ Fiscalizacéo da Legislacéo
Trabalhista, Seguranca e
Saude do Trabalhador;
* Combate ao Trabalho
Infantil e Protecéo ao
Trabalhador Adolescente;
Mesas de Entendimento;
Comisséo Interna de
Prevencéo de Acidentes;

= Consultas ao

MACROPROCESSO | cumprimento da |* Servico Especializado em -
A L Seguranca e Medicina do Sistema de .
INSPECAO DO SFIT
legislagéo Trabalho: Fiscalizagéo do
TRABALHO ! Trabalho — SFIT
trabalhista * Emissédo de Certiddes de -
Tempo de Servico;
* Fiscalizagao Indireta;
* Combate as Préticas
Discriminatérias na
Relacbes de Trabalho e
Promocéo da Igualdade de
Oportunidades e Tratamento
no Emprego;
= Analise de Processos.
¢ Intermediagao de Conflitos
Trabalhistas; = Consultas ao . SENC
SERVICOS * Assisténcia nas Rescisdes SENC. :
Contratuais.
Promover o * Conciliagéo de Conflitos
MACROPROCESSO | equilibrio das ::rz]gci;\i"s(:ruoai Instrumentos A h
A ° = Acompanhame
RELAGOES DO relagdes de Coletivos: = Consultas ao nto dc?
TRABALHO i ' sistema de
trabalho * Registro de Empresas de desempenho
hoee acompanhamento d idad
Trabalho Temporério; das unidades as unidades
* Orientagdes sobre o descentralizadas, | descentalizada
Processo de Autorizacéo de S
Trabalho a estrangeiros;
* Anotacbes em CTPS.
* Habilitagdo ao Seguro = Consulta ao . SAEG
Desemprego. Sistema SAEG.
= Coleta de
* Emisséo de CTPS. informagdes junto | = CIRP
Proporcionar a CIRP
MACROPROCESSO i ] =
ASSISTENCIA AO assisténcia ao |* Recepcéo de RAIS fora do
TRABALHADOR prazo; = Consultas aos
trabalhador |, Recepcéo do CAGED; relatorios de L
) . = = Relatérios do
¢ Registro Profissional; ge§tao anual das PQGF.
* Registro e Autenticagéo de acbes de outras
Documentos; DRT's.
* Informacgdo de Emprego.
= Assegurar 0 ¢ Administragcdo de pessoal; = Consultas aos
desenvolvimento |¢ Assisténcia Médica e relatérios de -
. p " Rel
PESSOAS dos servidores; Beneficios; gestao de outras :S?;(:)FIOS de
= Melhorar o clima |, o DRT's; 9 :
AR Capacitacéo e
organizacional. Desenvolvimento. = Resultados.
= Assegurar o ]
atendimento dos |[* Gestdo do Relacionamento | = Relatério de
requisitos de com os Fornecedores; avaliagao do = Relatdrio do
FORNECEDORES desempenho * Administragéo de bens e PQGF de outras PQGF.
para os Servigos. DRT’s.
APRENDIZADO fornecedores
. C_onsultas ao
ilstema dﬁ ol " Sistema de
= Contribuir para o |e Gesto de Programas; compannamento | - 4companhamen
X processo de o das DRT's; to das DRT's;
GESTAO PELA . ¢ Gestdo da Comunicacgéo; = Consulta aos > '
QUALIDADE melhoria * Tecnologia; relatérios de * Relatorios de
continua da ecnologia, _ - gestdo;
gestsio. * Orientagdes Juridicas. gDeI‘?SEO deoutras | . Relatério do
S;
= Relatério do PQGF.
PQGF
Figura 4.2/1
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4.2.B - Diretrizes e Métodos para Selecdo das
Fontes e Coleta de Informacgdes

A Delegacia define as fontes de informactes
comparativas para a gestdo do seu desempenho
institucional a partir da analise de pertinéncia,
relevancia e valor a agregar.

Tendo em vista que a é&rea fim da Delegacia é
atividade exclusiva de Estado, o benchmarketing
dos seus processos finalisticos é realizado junto as
Delegacias pertencentes ao mesmo grupo. Quanto
aos processos de apoio, busca-se referenciais
comparativos também em outros 6rgaos publicos
gue guardem semelhanca quanto a sua natureza.

Para a obtencdo de informacgfes comparativas a
Delegacia adota as seguintes praticas:

- realizagdo de visitas a outras Delegacias e
outros 6rgdos publicos que tenham perfil
semelhante, oportunidade em que séo
adquiridos conhecimentos para serem utilizados
na melhoria dos processos internos;

- consultas ao sistema SAEG para verificar a
produtividade da Delegacia quanto ao
atendimento do seguro-desemprego em relacao
ao da Caixa Econ6mica Federal e do Instituto de
Desenvolvimento do Trabalho - IDT;

- consultas ao Sistema de Fiscalizagdo do
Trabalho — SFIT quanto aos processos relativos
a Inspecéo do Trabalho;

- coleta de informacgdes junto a CIRP com relacéo
a emissdo de CTPS e registro profissional.

- consultas ao Sistema de Estatistica de
Negociagbes Coletivas — SENC quanto aos
processos de homologagédo e mediacao coletiva,

- consultas aos Relatérios de Gestdo Anual de
outras Delegacias para identificar 0
desempenho dos demais processos de trabalho.

Ressaltamos que as informacgdes utilizadas neste
relatério, para fins de comparacdo sdo da
Delegacia Regional do Trabalho no Espirito Santo,
devido ao seu nivel de aderéncia ao PQSP, pelo
seu processo estruturado de gestdo das

informacdes e por ser unidade da mesma categoria
— grupo Il. O referido Relatério de Gestdo esta
disponibilizado no site.

4.2.C - Utilizagcado das Informacgdes para Melhoria
dos Processos

As informacdes dos referenciais comparativos séo
fundamentais para elaboracdo das metas de
melhoria e servem de subsidio para a ado¢édo de
praticas e metas audaciosas com vistas a
exceléncia do desempenho.

Como exemplo de melhoria implementada a partir
de referenciais comparativos pode-se citar a
implantagéo do projeto de melhoria do atendimento.
Este projeto em execucdo na DRT/BSB ampliou e
modernizou o atendimento da  DRT/CE
disponibilizando ao trabalhador melhores condi¢fes
de conforto, agilidade e presteza no atendimento.
Outras evidéncias relacionadas a utilizacao de
referencial comparativo sdo: ampliacdo dos
equipamentos de informatica, inclusive com a
aquisicdo de notebook para AFTs, divulgacdo
institucional por meio de outdoor, reducao do tempo
de espera para recebimento de CTPS, passando
de 15 dias para 5 dias Uteis.

4.2.D - Verificagcdo dos Padrfes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a gestdo das informagcfes comparativas €
verificado, nas reunides mensais da alta
administragdo e nas oficinas anuais de auto
avaliacdo da gestdo, com a participacao da alta
administracao e coordenadores de
macroprocessos, desde 1999, conforme descrito na
Figura 4.2/2.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagdes qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as ac¢fes decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Item Praticas de gestao Indicadores/Informag¢des Qualitativas Metodologia
Identificagcdo dos processos com . . . Andlise do desempenho dos
4.2/A necessidades de benchmarking. Percentual de necessidades identificadas PIOCESS0S
4.2/B Identificacdo de fontes, com analise de Percentual de fontes identificadas Andlise das fontes identificadas

pertinéncia, relevancia e valor a agregar

4.2/B | Visitas a organizagdes

Informagbes resultantes de visitas a outros

Reunido para analise das
orgaos informacdes obtidas

4.2 .E — Avaliacdo e Melhoria

O processo de gestdo das informagbes
comparativas €& apresentado na figura 4.2/3, é
desenvolvido sob a coordenacdo da equipe do
Servico de Qualidade nas reunides anuais de
analise critica.

As melhorias decorrentes estdo apresentadas na
figura 4.2/4.

Figura 4.2/2
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PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DA INFORMACAO COMPARATIVA

Avaliacéo Analise Critica da Gestao do Desempenho Global Execucao do PMG
- Indicador/Informacées Lo A L
Fontes de Informagdes Qualitativas Instrumento Responsaveis Frequéncia Responsaveis
Pontuacgéo do item e Seminario de 55;?{&%3% Servigo de Qualidade e
Relatorio do PQGF oportunidades para analise critica | Coordenadores de Anual Coordenadores de
melhoria Macroprocessos
Macroprocessos
Informagbes dos sistemas o : Servigo de Qualidade e
Relatérios de sistemas corporativos SFIT, SENC, Riﬁgﬁgsde Delegga:edrgriedsemals Mensal Coordenadores de
SAEG e CIRP Macroprocessos
. . Informacgdes decorrentes Reunides de | Delegado e demais Delegado e demais
Relatérios de visitas de visitas a organizacéo chefias gerentes Semestral gerentes
Figura 4.2/3

EVOLUCAO DA GESTAO DAS INFORMACOES COMPARATIVAS

Periodo Principais Melhorias

Decorréncia

Sistematizagdo do uso de referenciais comparativos na

1999 formulagéo das estratégias

Relatdrio de Avaliagdo da Banca Examinadora — PQGF Ciclo
1998

2000

Utilizacdo de referenciais comparativos para area finalisticas

Auto avaliacdo da Gestéo — Ciclo 1999

2001

indicadores de desempenho

Utilizac&o de referencias comparativos para quase todos

Auto avaliagdo da Gestéo — Ciclo 2000

4.3. Andlise Critica do Desempenho Global
4.3.A - Definicdo do Sistema de Indicadores

O sistema de indicadores de desempenho da
Delegacia foi definido desde 1998, por uma
assessoria técnica do MTE com a participacdo dos
coordenadores de macroprocessos € com 0 goio
do Servico de Qualidade.

O processo se desenvolveu durante 5 dias uteis. O
referido sistema, atualmente € utilizado pelas
demais DRTSs.

O sistema de medicdo do desempenho global é
anualmente melhorado, sempre em funcdo das
orientacdes estratégicas validadas e dos resultados
das pesquisas junto aos clientes.

A programacdo orcamentaria é elaborada de
acordo com as diretrizes do MTE, no 1° semestre
do ano anterior a sua execucdo. Os tetos para
despesas correntes e de capital observam as
despesas executadas no ano anterior, 0 numero de
unidades instaladas, o numero de servidores, o PIB
e a PEA do Estado. A discriminagdo das despesas
é feita em instrumental informatizado, encaminhado
pela Subsecretaria de Planejamento, Orgamento e
Administragdo — SPOA/MTE.

Sendo a DRT, 6rgédo da administracao direta, seus
recursos sado oriundos de orcamentos publicos,
resultantes do pacto politico entre todos os
segmentos  sociais  representados, estando,
portanto, sujeito a restricbes. Os recursos para
execucdo do programado sdo descentralizados em
duodécimos.

4.3.B — Principais Relagdes de Causa e Efeitos
Utilizados

Os indicadores sédo classificados e agrupados de
acordo com a relevancia e abrangéncia de seus
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Figura 4.2/4

resultados, conforme apresentados na figura 4.3/1.
A integragdo e oorrelacdo dos indicadores se déo
através do Balanced Scorecard.

SISTEMA DE INDICADORES

Indicadores diretamente relacionados as
estratégias e objetivos estratégicos.

Estratégicos

Operacionais | Indicadores relativos as agoes e metas.

Figura 4.3/1

4.3.B1 — Principais Indicadores de Desempenho

Os principais processos/metas e seus respectivos
indicadores de desempenho, estdo agrupados por
macroprocessos, e apresentados no item 2.2.

4.3.B2 — Principais Rela¢gdes de Causa e Efeitos
Utilizados

A Delegacia realiza a integracdo e a correlacdo dos
indicadores, de forma consistente, para uma
correta tomada de decisdo e entendimento das
suas conseqliéncias. A seguir, exemplos das
principais correlag@es utilizadas:

v Satisfacdo dos servidores X satisfacdo dos
clientes;

v Aumento de empresas fiscalizadas X aumento
de trabalhadores registrados;

v Nomero de treinamentos
colaboradores capacitados;

v' Orcamento disponibilizado para inspecdo X
namero de trabalhadores alcancados pela agéo
fiscal;

v Indice de reclamacdes X indice de insatisfac&o.

realizados X

4.3.C - Analise Critica do Desempenho Global

A andlise critica do desempenho global da
Delegacia € realizada por meio de reunifes. As
principais praticas, freqiiéncia e 0s responsaveis

pela analise, estao apresentados na Figura 4.3/2.




PRATICAS DE GESTAO OBJETIVOS FREQUENCIA RESPONSAVEIS
Analise critica do desempenho da for¢a | Analisar o desempenho dos colaboradores em relagao Mensal Comissao de
de trabalho ao desempenho institucional Recursos Humanos
Andlise critica do controle relacionado - o . : Chefe do
a0 atendimento aos clientes Avaliar qualitativamente o atendimento aos clientes Mensal SAT/SQGEP
Andlise de conformidade documental | Acompanhar e controlar o desempenho or¢gamentario e Diério Conformistas
para pagamento de recursos financeiros | financeiro documentais
Andlise e controle do planejamento| Acompanhar a execucdo das estratégias e planos de Mensal Coordenadores de
estratégico acao Macroprocessos
Andlise do relatério de auto avaliacio Avaliar o desempenho da DRT do ponto de vista de Anual SQGEP d de

¢ todos os colaboradores E/Iggogp;:eosrse;s e
Figura 4.3/2
As reunides abordam, ainda, os resultados das m - P
. . L. ~ ’ Fa
auditorias externas, os relatérios de execugdo dos . NOT'CIAS e
cursos de capacitagdo, os relatérios relacionados N At 0 = D T —

aos custos e despesas da DRT/CE.

4.3.C2 — Acompanhamento Or¢camentario

O acompanhamento do desempenho orgcamentario
é realizado pelo coordenador do macroprocesso de
Logistica e Administragdo em conjunto com a
equipe da Secgdo de Execucdo Orgamentaria e
Financeira. Ocorrendo um contingenciamento de
recursos, a DRT relne a alta administracdo, os
coordenadores de macroprocessos para readequar
a programacdo anual, com base nas orientacfes
oriundas do MTE/SPOA.

43.C3 - Desdobramento
Interessadas

As conclus@es da analise critica de desempenho e
as a¢bes de melhoria sdo informadas as partes
interessadas através dos mecanismos descritos na

figura 4.3/3.

pelas partes

Jornal da DRT/CE
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DIVULGACAO DOS RESULTADOS DA ANALISE CRITICA

Partes Interessadas Formas de Divulgacdo
Colaboradores = Reunido da alta administragdo com os colaboradores.
Sociedade = Reunibes com institui¢cbes representativas de classe.
Fornecedores = Reunibes do coordenador do macroprocesso logistica e administracdo com os fornecedores.
Clientes = Através da midia, murais e meios eletronicos.

4.3.C4 — As Principais Melhorias Implementadas

citadas na Figura 4.3/4.

Figura 4.3/3

As principais melhorias implementadas estéo

PRATICAS DE GESTAO

MELHORIAS

Analise critica do desempenho da forca de trabalho

= Redimensionamento da for¢a de trabalho;
= Contratacéo de colaboradores.

Andlise critica do atendimento ao cliente

= Implantagdo do Projeto Nacional de Atendimento;
= Contratagao de colaboradores para o atendimento e recepgao.

Anadlise da execugdo orcamentaria e financeira

= Implantacao de pratica de conformidade documental diaria.

Andlise e controle do planejamento estratégico

= Atingimento de metas;

= Aprimoramento do sistema de controle — criacéo do GCR.

Analise dos relatorios de gestdo e de auto avaliagao

= Disponibilizagdo do acompanhamento e controle das metas em pasta publica;
= Aprimoramento da andlise critica por critérios na auto avaliacdo.
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4.3.D — Verificacdo dos Padrfes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a analise critica do desempenho é verificada em
reunides mensais da alta administracdo e nas
oficinas, anuais de auto avaliagdo da gestdo com a
participagéo dos coordenadores de

macroprocessos e demais colaboradores, desde

1999, conforme descrito na Figura 4.3/5.
Sala de Teleprocessamento de Dados
VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO
Item Praticas de gestao Indicadores/Informacfes Qualitativas Metodologia
4.3/A Deflnlgao_ do_s indicadores Percentual de indicadores definidos Reunle}o do ~Servu;o de Qualidade com a Alta
dos principais processos Administracdo e assessor do MTE
4.3/B Integragao e correlagdo N&o conformidade Com a aplicacéo da metodologia do balanced scorecard
dos indicadores
4.3/C Analise critica de Atas e documentos utilizados nas | Reunides com a participagao da alta administracéo, sob a
) desempenho reunides coordenacgdo do SQGEP
4.3/C Divulgacéo da analise Conclusdes das reunifes de andlise | Realizagcao de reunides e disponibilizacéo do resultado
) critica critica por meios eletrénicos.

Visita do Ex-Ministrc-) do Trabalho

Figura 4.3/5
4.3.E — Avaliacdo e Melhoria

O processo de avaliagdo da andlise critica do
desempenho global é apresentado na Figura 4.3/6.

O processo acontece, anualmente, nas reunides de
auto avaliacdo da gestdo, sob a coordenacao do
Servico de Qualidade. As melhorias decorrentes
estédo relatadas na Figura 4.3/7.

PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DA INFORMACAO

Avaliagcao Analise Critica da Gestao do Desempenho Global | Execug¢ao do PMG
Fontes de Informagdes Indlcador{lnfgrmagoes Instrumento Responsaveis Freguéncia Responséaveis
Qualitativas
= Relatério de avaliagédo do Conclusdes dos
PQGF examinadores no item
= Atas das reunides da = Alta
Comissao de Recursos Conclusdes registradas - X
Humanos Analise critica Servico de Anual Administragao;
* Relat6rio de auto avaliagdo Oportunidades de globalizada Qualidade = Coordenadores de
_ do ano anterior ' melhorias no item Macroprocesso
Pesquisas aplicadas junto Resultados das
aos clientes, colaboradores :
: pesquisas
e sociedade
Figura 4.3/6
EVOLUCAO DO PROCESSO DE ANALISE CRITICA DO DESEMPENHO GLOBAL
Periodo Principais Melhorias Decorréncia
1999 | - I Andlise critica global - Oficina de trabalho = Adesao ao novo modelo de gestdo.

- Desdobramento do processo global em reunides:
2000 |-

= Reuni6es de conformidade documental — diéria;
- Oficina de auto avaliagdo da gestao.

Reunido de andlise critica da forga de trabalho — mensal;
Reuni&o de andlise critica do atendimento aos clientes — mensal;
Reunido de analise critica da execucéo das estratégias —mensal;

= Oportunidades de melhoria na pratica anterior —
necessidade de aprimoramento do processo.

- Ciclo de reunifes de andlise critica especificas;

2001 |~ Oficina de auto avaliacéo da gestéo;

melhorias implementadas.

- Divulgagao do Relatério contendo as principais conclusées e

= Necessidade de aprimoramento do aprendizado.
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+ O critério Pessoas examina a organizacdo do trabalho e estrutura de cargos e fulng(jes,
selecao e

preenchimento de cargos e fun¢des, sistemas de avaliacdo do desempenho, reconhecimento
e remunerac¢do dos colaboradores.

» O critério Pessoas examina também, a identificagdo das necessidades e estabelecimento
dos planos

de educacao, capacitacdo e desenvolvimento, armazenamento, compartilhamento, protegao,
aplicacéo e reforco no trabalho, das habilidades e conhecimento adquiridos, e avaliagédo
da eficacia dos programas de desenvolvimento e capacitacdo dos colaboradores.

= O critério Pessoas examina ainda, a promogdo de um ambiente seguro e saudavel,
promocao

do bem-estar e da satisfacdo e medi¢éo e avaliacdo do bem-estar, satisfacdo e
motivacao dos colaboradores.

Pesso3as




5. PESSOAS
5.1. Sistema de Trabalho

5.1.A — A Organizacgao do Trabalho e a Estrutura
de “Cargos e Funcdes”

O organograma apresentado no perfil define o
sistema formal de trabalho, estruturado de acordo

meio de portarias internas cria estruturas
complementares e enriqguecedoras no sentido de
assegurar uma gestdo participativa, oportunizar o
envolvimento de todos e estimular a integracdo e a
melhoria continua.

Os colaboradores estéo organizados em 3 grupos.
As atividades desenvolvidas pelos grupos estédo

com o Regimento Interno. apresentadas na Figura 5.1/1.
Com o objetivo de minimizar os efeitos de uma
estrutura verticalizada, a Delegacia, em 1999, por
GRUPOS DE TRABALHO FUNCOES N° DE
PESSOAS
Grupo de Lideranga — Alta Discutir, analisar e validar questdes decisorias 13
administracéo
s - ) Planejar, coordenar, supervisionar, acompanhar e avaliar as a¢6es relacionadas a
Grupo de Apoio as Atividades fins execucao das atividades meio 238
Planejar, coordenar, avaliar, realinhar e executaras a¢ées e atividades relacionadas
Grupo de Agdes Finalisticas a inspegdo do trabalho, ao desenvolvimento das relagdes no trabalho e 198
atendimento ao cliente.
Figura 5.1/1

Desta forma, o sistema de trabalho da DRT permite
gue as necessidades e demandas levantadas pelas
diversas partes interessadas tenham respostas
rapidas e eficazes, contribuindo para o aumento da
sua satisfagéo.

5.1.A1 — Oportunidades para Participacdo dos
Colaboradores

O sistema de trabalho é enriquecido ainda por
grupos temporarios com estrutura transitoria e
intersetorial como Comissdes e Equipes de
Coordenagéo, destinadas a iniciativa, criatividade e
desenvolvimento do potencial dos colaboradores.

As estruturas informais transitorias, observadas
estdo apresentadas na figura 5.1/2.

PRINCIPAIS ESTRUTURAS INFORMAIS OBSERVADAS NA DRT

Equipes de Trabalho | Principais Equipes Atribuicbes Pessoas Envolvidas

5 coordenadores de
Mmacroprocessos;

1 chefe do Setor de Pessoal;
1 assessora da delegacia

2 assessores juridicos;

Apoiar a alta administragdo nas agOes relativas a
gestéo de pessoas.

Comissao de
Recursos Humanos

Zelar pelo cumprimento do Codigo de Etica do

Comissdes Comissdo de Etica | Servidor Publico, através da divulgagdo do mesmo | 2 auditores fiscais;
e/ou apurando as condutas infringentes da ética. 2 servidores técnico operacional
Promover a contratacé@o de servicos e aquisi¢ao de
Comissao de bens, levando em consideracdo os principios | 3 titulares
Licitacdo estatuidos na norma vigente, visando sempre mais | 3 suplentes
vantagens para a administracao.
Apoiar operacionalmente a chefia da Secéo de
Coor_denadorgs da Inspegao do Trabalho~— SEINT_, nas at|V|dages de 21 coordenadores
Fiscalizacdo planejamento, execucgédo e avaliagdo das a¢des de
fiscalizacao.
Equipes de Coordenadores de Apoiar a alta administr:a\gao nas‘agc?es relativas ao
Coordenadores Macroprocessos planejamento, execucéo e avaliagdo do plano de | 6 coordenadores

agao.

Coordenadores do

Programa Promover o gerenciamento das acdes de melhoria
Gerenciando a da qualidade de vida 4 coordenagores
Qualidade
Figura 5.1/1
5.1.A2 — Flexibilizacdo e Rapidez nas Respostas 5.1A3 - Comunicacgao Eficaz e
de Interesse dos Clientes Compartilhamento de  Conhecimentos e
Habilidades

A flexibilidade e rapidez nas respostas ao cliente,
sdo implementadas desde 1998, por meio do Os diversos mecanismos de comunicagéo

atendimento direto entre este e o servidor
designado para atender e conduzir o servigo.
Esse didlogo sem intermediérios é indispenséavel
para atender as suas necessidades especificas.

utilizados na figura 5.1/3, como por exemplo a rede
I6gica inaugurada em 1999, aliados as reunides
técnicas, seminarios, propiciam comunicac¢éo eficaz
e constante compartilhamento de conhecimentos e
habilidades.
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MECANISMOS DE COMUNICACAO

DESCRICAO

Rede interna de computadores

Suporte de hardware e software, intranet, internet e correio eletronico

Biblioteca

Acesso as informacdes disponibilizadas diariamente

Murais

Utilizag&o para divulgacéo de informag6es, documentos de assuntos diversos

Circulagéo fisica e eletrénica de documentos

Comunicacao e compartilhamento de conhecimentos entre as pessoas e setores

Fale com o Delegado

Acesso de todos os colaboradores ao Delegado

Equipes de Trabalho, Reunides Técnicas e

Comissoes de Trabalho

Reunibes gerais da alta administracdo com colaboradores, chefias, se¢des e setores

Um sistema de som interno oportuniza um
ambiente mais favoravel aos colaboradores, como
também é utilizado, regularmente, para mensagens
de interesse da Delegacia e servidores.

51B - Selecdo de Colaboradores e
Preenchimento de Cargos e Funcdes

Os servidores sdo selecionados em concurso
publico ou por meio de transferéncia de outros
o6rgados da esfera federal e sdo regidos pelas
normas constantes no Regime Juridico Unico dos
Servidores Civis da Unido.

A contratacdo dos terceirizados € realizada com
base nos conhecimentos técnicos ou
administrativos, no perfil e capacitacdo profissional
e sdo regulados pela Consolidacdo das Leis do
Trabalho — CLT.

Quanto aos estagiarios sdo disciplinados pela Lei
n°® 6.494 de 7.12.77 e apb6s avaliados, séo
contratados aqueles que melhor correspondam ao
perfil desejado.

O preenchimento de cargos e funcfes, desde
1995 é realizado entre o pessoal do quadro
permanente da Delegacia e funciona como forma
de reconhecimento pelo desempenho e
oportunidade de crescimento profissional. A
indicagdo é avaliada pela alta administracdo e
Comisséo de Recursos Humanos.

5.1.B1 - Caracteristicas e Habilidades para
Cargos e Fungdes

As caracteristicas e habilidades necessarias
para o preenchimento de cargos, tais como,
motivacdo, comunicagdo, capacidade de negociar,
influenciar relacionamento, estabelecer metas e
objetivos, servem de base para o Programa de
Desenvolvimento Gerencial implantado desde
1999, para Liderangas formais e informais.

Servidor Destaque
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Figura 5.1/3

5.1.B2 — Alinhamento dos Métodos de Selecéo
com as Estratégias

Considerando que os meétodos de sele¢cdo dos
servidores é concurso publico, a Delegacia, por
meio da Comissédo de Recursos Humanos, criada
em 1996, em reunides mensais, analisa o quadro
de pessoal e procede a lotacdo e/ou relotacdo dos
servidores, levando em consideracdo os perfis
profissionais onde estdo contidas informagfes
relativas a escolaridade, formacgdo, experiéncia
pessoal e profissional no ambiente do servi¢co
publico ou fora dele, bem como, expectativas e
necessidades dos servicos da DRT. O
levantamento do perfil é realizado em entrevistas
individuais.

5.1.C —Sistemas de Avaliacao e
Reconhecimento dos Colaboradores

O processo da avaliagdo dos colaboradores
envolve duas etapas especificas. A auto-avaliacao
pelo colaborador e a avaliagédo pela chefia imediata.
O Delegado do Trabalho também se auto-avalia e é
avaliado pela alta administragcdo. A média da
pontuacéo final dos fatores de avaliagdo aponta um
total geral. A maior pontuagdo final indica o
colaborador destaque por setor.

As avaliagbes séo aplicadas, anualmente desde
1999. Os resultados deste processo também
servem de “inputs” para a elaboracdo do Plano de
Educagdo Anual.

O processo de reconhecimento esta definido desde
1998 e visa reconhecer os colaboradores por acdes
relevantes, por iniciativas e inovacdes, pelo bom
desempenho, pela capacidade técnica e pelo
tempo de servigo. O colaborador é reconhecido
através de elogios formais e informais, da
promocdo a cargos de chefia e pelo Projeto
Servidor Destaque.

Anualmente, a DRT entrega no dia do servidor
publico, distintivo a colaboradores por tempo de
Servico.

5.1.C1 - Principais Fatores de Desempenho
Avaliados

Os fatores de avaliacdo dos colaboradores e
gerentes da Delegacia estdo alinhados com as
estratégicas, conforme figuras 5.1/4 e b5.1/5.



AVALIACAO INDIVIDUAL - COLABORADORES

Fatores Diretrizes
Motivacao/Cooperacao
Trabalho em equipe/Participagao
Relacionamento = Valorizacao do servidor publico;
Comportamentais Produtividade = Aperfeicoamento das ac¢bes de atendimento e orientagdo ao cliente
Interesse cidadéo.
Disciplina
Pontualidade/Assiduidade
o Qualidade no trabalho = Enfase em resultados;
Tecnicos Qualidade no atendimento = Racionalizagdo dos custos.
Liderancga
Qualidade gg;ré?;nn;?‘?;oncéatggsﬂzagao » Focalizagdo nas atividades finalistica, N :
- = Aperfeigoamento das a¢des de atendimento e orientacéo ao cliente.
Envolvimento com o PQSP
Figura 5.1/4
AVALIACAO DO CORPO GERENCIAL e E
Fatores Diretrizes e i
Didlogo - Comunicacéo ! i S,
Qualificagdo profissional/Competéncia T

Valorizagao do potencial/Motivagao

Capacidade de resolucéo de conflitos

Capacidade de tomar iniciativa e decisdes

Habilidade de lidar com pessoas

Capacidade de observar e analisar fatos

Bom senso

Capacidade de ouvir

= Enfase em resultados;

= Focalizagao nas atividades finalisticas;

= Aperfeicoamento
atendimento e orientagdo ao cliente
cidadéo;

= Valorizagao do servidor publico.

das acbes de

5.1.C2 -
Avaliacao

Estruturacdo dos Sistemas de

O processo de avaliacdo esta estruturado em dois
niveis; gerencial e operacional, a metodologia foi
descrita no item anterior e os fatores apresentados
nas figuras 5.1/4 e 5.4/5 comprovam o alinhamento
com as diretrizes da DRT/CE.

5.1.C3 — Estrutura do Sistema de Remuneracao
O sistema de remuneracdo é estruturado pelo
Governo Federal, com base nas atribuicbes dos
servidores.

A remuneracdo dos auditores fiscais é constituida
de uma parte fixa e uma parte Vvariavel,
denominada - GDAT - Gratificacdo de
Desempenho de Arrecadacdo Tributaria, que é
calculada com base no atingimento de metas
individuais e institucionais, estabelecidas por um
Comité Gestor interministerial. A afericdo dos
resultados do trabalho da fiscalizagcdo se realiza
através do Sistema Federal de Inspe¢do do
Trabalho — SFIT.

Para os demais cargos e fun¢fes a remuneracgéo é
a definida pelo Governo Federal para os 6rgédos da

Figura 5.1/5

administracao

direta.
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Na impossibilidade de

conceder gratificagcbes pelo desempenho, a DRT
promove incentivos aos seus servidores, tais como:
ocupacdo das fungbes gratificadas existentes,

participagdo em eventos de capacitacdo e
desenvolvimento, participacdo em grupos de
trabalho, como forma de proporcionar aos

servidores crescimento pessoal e profissional e, em
consequéncia, melhorar o seu aprendizado, o seu
desempenho e a organizacédo do trabalho.

Os servidores publicos nao

salarial desde 1994.

recebem reajuste

5.1.D — Verificagdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
ao sistema de trabalho é verificado, desde 1999,
nas reunides mensais da alta administracéo e nos
seminarios anuais de auto-avaliagdo da gestéo,

com a participacdo dos

coordenadores dos

macroprocessos e demais colaboradores, conforme
descrito na Figura 1.2/6.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagdes qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as a¢bes decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

ltem Praticas de gestao Indicadores e Informacoes Qualitativas Metodologia
5 1A Organizacao do trabalho por ’ gsrtizgg:ﬁ(l)-de colaboradores envolvidos em grupos Andlise dos resultados
’ grupos de atividades ’ . institucionais
- Percentual de metas atingidas
5.1/A Comunicacgédo e compartilhamento [ Percentual de colaboradores com acesso a rede Andlise dos resultados da pesquisa
’ de conhecimentos informatizada de satisfagéo dos servidores
5.1/B Processo de sele¢do e . Percentual de colaboradores em funcéo gratificada Analise dos resultados da avaliagdo
preenchimento de cargos do corpo gerencial
5.1/C | Sistema de reconhecimento - Percentual de servidores com reconhecimento Anallsg dos~ resultado; da pesquisa
formal de satisfagao dos servidores
5.1/C | Avaliacdes de desempenho - Percentual de colaboradores com avaliagao de Ana!lse~dos resultados das
desempenho avaliacbes
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5.1.E — Avaliacdo e melhoria

O sistema de trabalho é avaliado pela Alta
Administracdo, sob a coordenag¢do da Equipe do
Servico de Qualidade, e as melhorias decorrentes

da avaliacdo sdao implementadas pelos
Coordenadores de Macroprocesso e demais
servidores, conforme descrito nas figuras 5.1/7 e

5.1/8.

PROCESSO DE AVALIACAO DO SISTEMA DE TRABALHO
Avaliacao Andlise Critica do Desempenho Global Execuc¢ao do PMG
Fontes de Informacgdes Indlcador/_lnfc_)rma(;oes Instrumento Responsaveis Frequiéncia Responsaveis
Qualitativas
comi doregs Oportunidades de melhorias integrada dos Administrago; Semestral; goor denadores
- Auto avaliacdo da gestao Eg;,iﬁgozfﬁgait%:qe?;l resultados Sigll;gg ddee Anual de
- Relatério do PQGF ¢ - Q Macroprocessos
Figura 5.1/7

EVOLUCAO DAS PRATICAS RELATIVAS AO SISTEMA DE TRABALHO

Periodo

Principais Melhorias Implementadas

Decorréncia

A partir de 1996 | - Criac@o da Comissado de Recursos Humanos

- Sistema de planejamento pelo método ZOOP.

A partir de 1998

- Adocao da pratica de formar equipes de trabalho;
- Adocao da pratica de reconhecer colaboradores.

- Andlise do Sistema Formal de Trabalho;
- Atuagdo da Comissao de Recursos Humanos.

- lavaliacdo de desempenho;

1999 - Implementagéo das pesquisas de clima organizacional + Auto avaliagdo da gestdo.
2000 - Levantamento do perfil dos colaboradores; - Os processos de melhoria continua;

- Il avaliagdo de desempenho - Atuagéo da Comissdo de Recursos Humanos;
2001 - lll avaliagdo de desempenho - Atuacdo da Comisséo de Recursos Humanos.

5.2. Educacéo, Capacitacédo e Desenvolvimento

5.2.A - Sistema de Identificacdo da

Figura 5.1/8

A figura 5.2/1 apresenta o processo anual de
identificacdo e definicdo do Plano de Educacado da

Necessidades de Educacdo, Capacitacdo e DRT.
Desenvolvimento
PROCESSOS | PESSOAL ENVOLVIDO
—» | Identificacéo das necessidades —> | Servico de Qualidade, Chefias e Colaboradores |
|
Consolidagao das necessidades |—> | Servico de Qualidade |
I
Defini¢édo do plano —> | Alta administracéo e Servico de Qualidade |
[
Viabilizagdo do plano —> | Delegado e Servigo de Qualidade |
I
Execucéo das agOes —p | Servico de Qualidade |
[
I Avaliagéo da eficacia —» | Servico de Qualidade, Chefias e Colaboradores |

As diretrizes para a educacgdo, capacitacdo e
desenvolvimento dos servidores sdo norteadas
pelas orientacdes estratégicas e pelo plano de agao
da Delegacia. A identificacdo das necessidades é
realizada pelas chefias através de levantamento,
em conjunto com os servidores de cada unidade,
sob a coordenacgdo do Servigco de Qualidade. Os
servidores tém uma participacdo direta na
identificacdo de suas necessidades, através do
processo de negociagdo com o seu chefe. A todos
os servidores ¢é permitido solicitar a sua
participagdo em cursos de capacitagdo, sendo
atendido conforme uma ordem de prioridades. As

Figura 5.2/1

necessidades consolidadas déao origem ao plano de
capacitacao de recursos humanos.

Treinamento em informatica



5.2.B — Processo de Educacdo, Capacitacéo e
Desenvolvimento

Os servidores sdo educados, capacitados e
desenvolvidos ao longo do ano através de cursos
por facilitadores internos e externos. Os servidores
gue participam de cursos realizados fora do local
de trabalho sdo estimulados a repassar o0s
conhecimentos adquiridos para outros servidores.
Os auditores fiscais sé@o treinados e desenvolvidos
por monitores capacitados para exercer a funcao.
As acles de treinamento sdo viabilizadas em
parcerias com outras instituicdes — SENAC,
SEBRAE, CDL e SESC - e com recursos
descentralizados do 6rgdo central do MTE.

A Delegacia dispbe de sala de treinamento
aparelhada com sistema de som, video cassete,
retroprojetor, data show, microcomputador, um
laboratério de informética para os treinamentos
bésicos, uma sala de videoteleconferéncia, e um
auditério com capacidade para 200 pessoas.

5.2.B1 - Integracao de Novos Servidores

A pratica de recepcionar o novo servidor foi
iniciada em 1993 por meio do treinamento
introdutério. Atualmente, o novo servidor €
recepcionado pelo chefe do setor de pessoal e
encaminhando ao Servico de Qualidade para
preenchimento do seu perfil profissional. A
Comissdo de Recursos Humanos define sua
lotacdo, levando em consideracéo a andlise do seu
perfil e as necessidades dos servicos e sec¢fes. As
orientacdes  estratégicas da Delegacia, o
organograma institucional, as atribuicdes dos
servicos, o Codigo de Etica e o Manual de
Legislacdo de Pessoal sdo repassados em
reunido no Servi¢co de Qualidade.

52.B2 -
Gerentes

Educagdo e Desenvolvimento de

O desenvolvimento de gerentes é concebido com
enfoque comportamental abordando aspectos do
conhecimento conceitual, humano e técnico de
maneira pratica, bem como através do auto
conhecimento e da percepcdo de suas
caracteristicas individuais no sentido de vencer
desafios inovando dentro de padrdes e conceitos
atuais éticos e morais.
O programa é modulado com duracdo de 8 meses
e envolve 50 participantes, abordando os seguintes
itens:

= Negociacgéo Inteligente;

= Lideranga x Chefia;

» Gestéo de Pessoal;

= Planejamento Estratégico;

= Motivacgéo;

= Marketing Pessoal,

= Comunicacao;

= A construcdo de Equipes.
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5.2.B3 — Preparacado dos Servidores que Atuam
junto aos Clientes

O plano de educacdo contempla, também
treinamentos voltados para o desenvolvimento das
habilidades no trato com o cliente. Os servidores
gue tem contato direto com o publico, participam de
cursos de relacionamento interpessoal, hegociacao,
cerimonial e atendimento ao publico.

5.2.B4 —Métodos de Aconselhamento, Rotacédo
do Trabalho e Desenvolvimento de Carreira

Os métodos de aconselhamento sédo informais e
ocorrem entre chefias e colaboradores. Nesses
momentos o0s chefes sugerem cursos para o
desenvolvimento dos mesmos e sempre que
necessario procura incentiva-los a continuarem
seus estudos. A rotacdo no trabalho acontece apos
analise das necessidades de melhoria da gestao,
na Comisséo de Recursos Humanos.

5.2.C — Compatibilizagdo do Plano de Educacéo
e Desenvolvimento com 0s Recursos
Disponiveis

A Delegacia, anualmente, encaminha ao MTE a
proposta de capacitacdo de recursos humanos com
a estimativa de custos, para analise e aprovagao
pelo 6rgdo central. Apdés a compatibilizacdo da
proposta com 0S recursos orgcamentarios e
financeiros, a Delegacia consolida o plano de
capacitagdo e promove a sua execucdo. Em caso
de contigenciamento de recursos, as acbes de
capacitacdo sdo viabilizadas em parcerias.

52D - Aplicagdo e dos

Conhecimentos Adquiridos

Avaliagéo

A participacdo dos colaboradores nas acgbes de
educacdo, capacitagdo e desenvolvimento, a partir
de 1999, sdo armazenado mensalmente, em um
programa informatizado. As habilidades e os
conhecimentos séo avaliados quanto a eficacia
e 0 impacto no desempenho das atividades,
pelos gerentes imediatos com base no referido
relatério.

A disseminacdo dos conhecimentos adquiridos
sobre: Inspecdo do Trabalho, Seguranca e Saude
do Trabalho sdo realizados por uma equipe de
monitores, no sentido de assegurar a atualizagéo
do conjunto de leis que regem a Inspecdo do
Trabalho - CLT.

5.2.E — Materializagdo do Pensamento Inovador

Na administracdo direta, ndo existe formalmente,
uma politica de preservagado de seu capital jumano.



No entanto, conforme descrito no 5.1C, a DRT
promove o reconhecimento de seus colaboradores
no sentido de evitar sua transferéncia a outros
6rgaos da administracdo direta.

5.2.E — Verificagdo dos Padr8es de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a educacdo, capacitacdo e desenvolvimento é

verificado, nas reunides mensais da alta
administracdo e nos seminarios anuais de auto
avaliacdo da gestdo, com a participagcdo dos
coordenadores de macroprocessos e demais
servidores, desde de 1999, conforme descrito na
Figura 5.2/2.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informagdes qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as ac¢des decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

ltem Praticas de gestao Indicadores e Informagdes Qualitativas Metodologia
Elaboragao do Plano de Educacéo e L Levantamento e consolidacdo das
5.2IA Capacitagao Horas de capacitagéo necessidades de treinamento

5.2/B | Integracéo de novos colaboradores integrados

Percentual de novos colaboradores

Treinamento introdutorio;
Reunides especificas.

5.2/B | Desenvolvimento gerencial

Nivel de satisfacdo dos sevidores em
relacdo ao corpo gerencial

Analise do resultado da pesquisa de
satisfac@o dos servidores.

Compatibiliza¢éo dos recursos para

Analise dos recursos necessarios/recursos

5.2/C oo Recursos dispendidos X -
capacitagao disponibilizados.
52/D Realizagdo e avaliacédo das Percentual de capacita¢c6es realizadas e Mobilizag&o de recursos;
) capacitacOes avaliadas Andlise dos resultados das avaliagdes.

5.2.E — Avaliagao e melhoria

O processo de educacdo, capacitacdo e
desenvolvimento é avaliado pela Alta
Administracdo, sob a coordenacdo da Equipe do

Figura 5.2/2

Servico de Qualidade, e as melhorias decorrentes
da avaliacdo sdao implementadas pelos
Coordenadores de Macroprocesso e demais
servidores, conforme descritos nas figuras 5.2/3 e
5.2/4.

PROCESSO DE AVALIACAO DO PROCESSO DE EDUCACAOQO, CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO
Avaliacéo Andlise Critica do Desempenho Global Execuc¢ao do PMG
In'?cc))rnr:?gggs Indicador/Informacdes Qualitativas | Instrumento Responsaveis Frequiéncia Responsaveis
Servico de
- Auto avaliagio; Oportunidades de melhorias no Andlise critica | - gﬁglf'i(;asqe; Anual;
- Pesquisa de clima; item Educagao e Capacitagao; Semi do}eS' Semestral; Servigo de
- Relatério do - Satisfagdo com Treinamento; Comissa d Anual; Qualidade
PQGF. - Pontuag&o no item 5.2. omissao de Mensal.
Recursos
Humanos.
Figura 5.2/3
EVOLUCAO DO PROCESSO DE EDUCACAO, CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO
Periodo Principais melhorias implementadas Decorréncia
1998 | I Plano de Educagéo; Ades&o ao PQSP;
- Treinamento de informatica em laboratdrio proprio. Processo de modernizagao tecnoldgica
- Il Plano de Capacitacao; . . .
- Formagao de monitores internos para ministrar cursos; ;i\;g;agﬁ;t: g:srgzczzcs:gjc?:?oder;::eégzgqggto’
- Utilizac&o de colaboradores como multiplicadores; capacitacio P
- Avaliacéo dos conhecimentos adquiridos. P §40.
1999 Processo de registro das informacdes instalado na
- Criac&o do programa para armazenamento das informagées sobre DRT;
capacitagao. Oportunidade de melhoria indicado na auto
avaliagdo da gestédo.
. Programa de Desenvolvimento Gerencial Oportunidade de melhoria indicado na auto
) avaliagdo da gestao
- 1Il Plano de Capacitagio; Levantamento das necessidades de capacitacéo;
2000 . Estrutura da sala de treinamento com recursos tecnologicos. Oportunidade de mefhoria indicado na auto
avaliagdo da gestao.
- IV Plano de Capacitacéo; - . .
- Inclusédo de curso sobre construgao de equipes vencedoras; ﬁe‘r\g:‘stz(;j:; necessidades de treinamento
2001 |- Qgggﬁ\?ofﬁr;icnqugrzn%?;f”eagq:gtqouigzzCapac'tagoes de Oportunidade de melhoria indicado na auto
- Implantagdo do programa interativo de treinamento em informatica. avaliagdo da gestao.

Figura 5.2/4



5.3 - Qualidade de Vida

5.3.A — Promogao de um Ambiente Fisico de
Trabalho Seguro e Saudavel

Sendo a Delegacia um o6rgdo de inspe¢do das
condicbes de seguranca e saude do trabalho,
mantém sob vigilancia sisteméatica as condi¢des de
trabalho da DRT. Em 1999, a Secdo de Seguranca
e Saude do Trabalhador procedeu uma avaliacdo
global das condi¢es de trabalho na DRT elaborou
um relatério onde apontava impropriedades e
solicitava solugfes. A partir dai toda proposta de
mudanca de layout, reforma e aquisicdo de
mobiliario segue orientacdes desses Auditores
Fiscais.

Servidores na

5.3.A1 - Participagdo dos

Identificac&o dos Fatores

Considerando que a identificacéo e fiscalizacdo de
fatores relacionados a ergonomia, salude e
seguranca de trabalhadores é prerrogativa dos
auditores fiscais do trabalho e que os mesmos

fazem parte do quadro de colaboradores, a

Delegacia solicita a participacdo dos mesmos ha
identificacdo dos referidos fatores. A Delegacia
através dos AFTs promove sistematicamente,
palestras e seminarios educativos relacionados a
seguran¢a no local de trabalho, dos aspectos de
saude e aos riscos ergonbmicos, para
colaboradores e publico externo, no sentido de
conscientiza-los para a necessidade de prevencéao.

5.3.A2 - Principais Requisitos, Indicadores e
Metas

A figura 5.3/1 apresenta 0s principais requisitos,
indicadores e metas.

Oficina de Auto Avaliagao da Gestao

FATORES REQUISITOS

META

INDICADOR

Seguranca| Ambiente de trabalho seguro

Atender 100% das exigéncias legais

Indice de acidentes no trabalho

Percentual de atendimento médico

Salde | Ambiente de trabalho saudavel Manter o atendimento médico odontol6gico odontolégico
Erqonomia Ambiente sem condi¢fes adversas a | Adquirir 100% do imobiliario nos padrées | Percentual de satisfagdo — condi¢fes
9 ergonomia ergonémicos de trabalho
Figura 5.3/1
5.3.A3 — Principais Fatores Relacionados a A figura 5.3/2 apresenta o0s principais fatores

Ergonomia, Saude e Seguranca

relacionados & ergonomia, salde e segurancga.

FATORES DISCRIMINACAO

Ergonomia Condicdes ergondmicas do ambiente de trabalho
Salde Condicdes de salde do ambiente de trabalho

Seguranca Condicdes de seguranca do ambiente de trabalho

5.3.B — Promoc¢cdo do Bem-Estar e Satisfacéo
dos Servidores

A Delegacia tem plena consciéncia da necessidade
de proporcionar boas condi¢cdes de trabalho, aos
colaboradores, no sentido de obter o
desenvolvimento eficaz de suas atividades e acoes.
As acgbes que visam a melhoria do bem-estar dos
servidores sdo priorizadas pela alta administracao,
com base nas informagfes obtidas em pesquisas
de opinido dos servidores e relatérios das oficinas
de trabalho.

Na oficina realizada em 1999, com 47 servidores
técnico-operacionais, foi lancado o Projeto
“Gerenciando a Qualidade”, uma nova modalidade
de avaliacdo das préticas relativas ao bem-estar e
satisfacao dos servidores.

Em grupo, os servidores levantaram eanalisaram
através de trés perguntas orientadoras, 0 grau de
satisfacdo e insatisfacdo, suas causas e sugestoes
para melhoria. O agrupamento das respostas nos
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Figura 5.3/2

aspectos pessoais e gerenciais definiu os trés
projetos que atendem as necessidades dos
colaboradores. Os colaboradores se inscreveram
como colaboradores dos projetos com 0s quais
mais se identificavam.
v Projeto Qualidade de Vida — 19 colaboradores;
v Projeto Servidor Destaque — 10 colaboradores;
v Projeto Comunicacao Interna - 11
colaboradores.
Estes projetos s@o operacionalizados por comités,
sob a coordenacgdo do Servigo de Qualidade. Sua
implantacdo constitui melhoria relativa ao bem-
estar e satisfacao do servidor.

5.3.B1 — Os principais servi¢cos oferecidos aos
servidores

Os servicos oferecidos aos servidores estédo
apresentados na figura 5.3/3.



BEM-ESTAR E SATISFACAO DOS SERVIDORES

Fatores Servigos/Programas
= Treinamento de direcao defensiva;
= Curso de formagao em seguranga do trabalho;
= Individualizacdo da rede elétrica dos computadores e ar condicionado;
Seguranca| = Aumento do nimero de vigilantes;
= Adaptacéo para ventilagdo natural na casa de maquinas do elevador;
= Colocagao de exaustor na sala de copa;
= Recarga dos extintores no tempo previsto.
= Melhoria das instalagGes fisicas e do mobiliario;
= Ampliacdo da rede de informatica com equipamentos de Ultima geragao;
bi = Disponibilizacédo de espaco para lanche e refeicdo no local de trabalho;
Ar][}szﬁgte = Sistema de som ambiente;
Central telefénica digital;
= Ambiente aclimatado;
= Aquisicdo de méveis ergondmicos.
= Convénio com a GEAP para assisténcia médico-hospitalar e odontolégica;
= Limpeza dos forros em substitui¢cdo das mantas de 1a de vidro;
= Limpeza dos dutos da central de ar-condicionado;
= Assisténcia médica e odontolégica — abrange o servidor e seus familiares;
= Atendimento de 1° socorros com um médico;
Salde |= Medicamentos para atendimento emergencial;
= Promocao de eventos de carater educativo, abordando DST/AIDS, prevencédo do cancer, drogas, alcoolismo e ainda
diabetes;
= Convénio com a UNIFOR para atendimento de psicologia aos servidores;
= Convénio com outros 6rgaos para utilizagédo de junta médica;
= Acompanhamento do histérico médico dos servidores.
= Liberagdo de servidores para participarem de eventos culturais e sociais;
= Centro de Integragao dos Servidores Aposentados- CISA;
= Posto bancério e caixa eletronico;
= Palestras educativas;
Outros | = Convénio com a Caixa Econémica Federal e Banco do Brasil para empréstimo;
beneficios | = Jornada flexivel de trabalho;
= Cursos de linguas estrangeiras;
= Biblioteca;
= Resgate historico da DRT — criagdo do museu;
= Cafés da manhg, aniversariantes do més, festas comemorativas.

5.3.B2 — Alinhamento dos Servicos com as
Expectativas dos Servidores

Os principais projetos relativos a qualidade de vida
foram elaborados e sdo executados pelos préprios
colaboradores a partir do levantamento de suas
necessidades e expectativas.

5.3.C - Medicdo e Avaliacdo do Bem-Estar,
Satisfacdo e a Sotivacdo dos Servidores

A Delegacia realiza, semestralmente, pesquisa de
opinido dos servidores, utilizando os seguintes
fatores que afetam o seu bem-estar, a satisfacdo e
a motivacdo, para medir, avaliar e implementar
melhorias:

- CondigGes de trabalho;

- Relacionamento com o0s colegas;

- Relacionamento com as chefias;

- Comunicacao;

- Procedimentos de trabalho;

- Reconhecimento;

- Participacéo;

- Motivacao para o trabalho;

- Capacitacdo adequada a funcéo; e
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Figura 5.3/3

- Envolvimento dos servidores nos eventos.

5.3.C1 - Identificacdo dos Fatores relacionados
ao Bem -Estar, Satisfacdo e Motivacéao

Objetivando identificar os principais fatores que
afetam o bem-estar dos colaboradores a DRT
aplica, desde 1999, uma pesquisa, anual de clima
organizacional. O processo se desenvolve em 5
etapas: planejamento, execucdo, tabulacao,
avaliacdo da pesquisa e a conseqlente
implementacdo de melhoria. Os principais fatores
que afetam o bem-estar sdo: salario defasado (8
anos sem reajuste) relacao chefia e colaboradores,
relacdo entre as areas.

5.3.C2 — Principais Ac¢des de Melhoria em
Decorréncia das Informagdes Obtidas

Em decorréncia do resultado da pesquisa a alta
administracao e coordenadores de
macroprocessos, implementam acfes para
impactar os resultados Figura 5.3/4.



FATORES QUE AFETAM

ACOES DE MELHORIA IMPLEMENTADAS

Salario Defasado NS
reinvidicatorios.

= A solugao do fator foge a competéncia da DRT, no entanto, a alta administragdo admite movimentos

Relagédo chefia e colaboradores construcéo de equipes;

= Implantacdo de metodologia de “gotejamento” para as agdes de desenvolvimento gerencial e

= Realizagdo sistematica de eventos de confraternizagéo.

Relacédo entre areas

= Estabelecimento de reunibes mensais entre as areas fins e meio;
Modernizagao das instala¢Oes e da distribuicdo de espagos.

5.3.D — Verificagdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a qualidade de vida é verificado, nas reunides
mensais do Comité de Qualidade de Vida e nos

semindrios anuais de auto-avaliacdo da gestéo,

Figura 5.3/4

macroprocessos e demais colaboradores, desde de
1999, conforme descrito na Figura 5.3/5.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informag@es qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e implementa as a¢6es decorrentes, em

com a participagdo dos coordenadores de conjunto com o Comité de Qualidade de Vida.
VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO
Item Praticas de gestao Indicadores e informagoes qualitativas Metodologia
5.3/A | nspegdo de seguranga pelos auditores Recomendacdes da inspecdo realizada pelos | Analise critica dos
fiscais do trabalho da DRT p N . - =
= auditores fiscais do trabalho relatérios de inspegao
5.3/A | Gestéo da seguranca
5.3/B | Projeto Gerenciando a Qualidade Resultados de pesquisas de clima Andlise da pesquisa
538 | Atendimento médico odontoléaico Percentual de atendimento; Andlise do relatdrio de
) 9 Grau de satisfa¢éo dos colaboradores atendimento

5.3.E - Avaliacdo e Melhorias

O processo de qualidade de vida é avaliado pela
Alta Administragdo, sob a coordenacdo da Equipe

Figura 5.3/5

decorrentes da avaliacdo sédo implementadas pelos
Coordenadores de Macroprocessos, Comités de
Qualidade, conforme descritos nas figuras 5.3/6 e
5.3/7.

do Servico de Qualidade, e as melhorias
PROCESSO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE VIDA
Avaliacéo Anélise Critica do Desempenho Global Execuc¢do do PMG
Fontes de Informagdes Indicador/_lnfc_)rmat;(")es Instrumento Responséaveis | Frequéncia Responsaveis
Qualitativas
- Auto avaliagéo da Oportunidades de melhoria Qgilllssigg:acrﬁ]o - ggcml:fssgg de ccj:c());)rdenadores
gestéo; identificadas no item; . Anual; .
- Pesquisa de clima Resultados das pesquisas ?raaggﬁgde " ggmsgzse’ Semestral; glg;ri?ép(rjc;cessos,
organizacional, de clima; Servi d Qualidade de Anual.
- Relatorios do PQGF Pontuagao no item 5.3 ervico de ; Recursos
: . qualidade. Vida. Humanos.
Figura 5.3/6

EVOLUCAO DO PROCESSO DE EDUCACAO, CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO

Periodo Principais melhorias implementadas Decorréncia
1989 | Implantagzjo do Sevico med|co.’ . Politica de melhoria da qualidade de vida na época.
1993 |- Implantagdo do servigo odontolégico.
- Implantacéo do horario flexivel de trabalho. Analise critica do desempenho global
- Adogao da pratica de ouvir os colaboradores e torna-los agentes do Oficinas de auto-avaliagio da gest&o;
seu préprio desenvolvimento — Projeto Gerenciando a Qualidade. Critério — Pessoas ’
1999 |. | pesquisa de clima organizacional '
- Adogao da pratica de pesquisar experiéncias inovadoras Modelo de Gestio do PQGF
relacionada a qualidade de vida. ’
- Distribuicdo de cestas natalinas para colaboradores terceirizados. Politica de beneficios da DRT.
- Il pesquisa de clima organizacional. Auto avalia¢é@o da gestao.
: mggg?;?zrgeggo ddeatgedrggi:tgz:Qgg_me' Anadlise critica das condi¢Bes de seguranca e salde
2000 ernizag . ' realizado pelo auditores fiscais do trabalho da DRT.
- Aquisicado de canais de ar.
- Realizagado da campanha antitabagismo. Projeto Qualidade de Vida
- Atendimento médico domiciliar. '
- Il pesquisa de clima organizacional;
- Restruturagéo e modernizagao do consultério odontolégico. " .
Analise critica do desempenho global.
2001/ [- Ampliagdo de toda area de trabalho da DRT com aquisi¢do de P g
2002 novos moéveis de acordo com o padréo ergonémico.
- Troca de todo piso para ceramica de alta durabilidade e condi¢cdes Negociagdes de lideranca  direcio central do MTE
de higiene. )

Figura 5.3/7
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+ O critério Processos examina a definicdo de servigos/produtos e processos finalisticos,
sinergia

entre as unidades, avaliacdo critica e melhoria dos processos finalisticos.

« O critério Processos examina também, a definicdo, execucao, avaliagdo critica e melhoria
dos processos de apoio.

» O critério Processos examina ainda, a selecéo e qualificacdo dos fornecedores, avaliacdo
e retorno

do desempenho aos fornecedores, capacitagdo e desenvolvimento dos forneceldpdres
envolvidos

com a consecucgdo das estratégias e com &reas e processos finalisticos e préaticas
para fortalecer o relacionamento.

Processos




6. PROCESSOS
6.1 Gestao de Processos Finalisticos

6.1.A - Definicdo dos Servicos e Respectivos
Processos

Os  principais processos  finalisticos  sédo
relacionados a prestacdo de servigos referentes
aos direitos trabalhistas previstos na Consolidagéo

Estes processos sédo definidos pela legislacdo e
regulamentacdo pertinente, estdo agrupados em
macroprocessos, desde 1998.

A figura 6.1/1 apresenta como sao incorporados
aos processos 0s requisitos dos clientes e os
interesses publicos, os recursos tecnoldgicos, as
informagOes comparativas e 0s requisitos legais e
ambientais.

das Leis Trabalhista.

PROCESSO DE INCORPORACAQO DE REQUISITOS

Procedimento Objetivo Responsabilidade Métodos
Identificacdo dos requisitos dos | Conhecer as necessidades SAT e SQGEP Realizacdo de pesquisas, ouvidoria,
clientes dos clientes seminarios, 0800 e Site.
Identificagdo  dos  interesses| Avaliar as reivindicagdes| Delegado e Alta : Eart:qpagaoden; ponselgos; s
publicos apresentadas pela sociedade Administragao €alizagao de Forum e Seminarios,

= Acompanhamento de noticias na midia.

Realizacdo de estudos sobre a

Modernizar os processos de

Desenvolvimento de Sistemas e programas de

viabilidade de Tecursos | yrapalho SQGEP controle e acompanhamento dos processos.
tecnoldgicos
Identificacio  de  referenciais Ibmplementar melhofrlas COM | coordenadores de [« Visitas a outras instituicdes congeneres;
comparativos ase  em relerenciais Macroprocessos |» Relatdrio de Gestéo de outros 6rgaos.
comparativos
Interpretacdo  da  legislacdo | Observar o cumprimento da ASJUR e lAnalise de processo por grupo de AFTs
trabalhista e outras pertinentes legislacao trabalhista SEINT/AFTs instituido para este fim.
Figura 6.1/1
6.1.B - Repasse das Caracteristicas dos A pratica de repassar as -caracteristicas dos
Servigos para Setores, Unidades e processos finalisticos é desenvolvida desde 1998
Fornecedores pela utilizacdo de varios recursos, conforme 6.1/2.
MECANISMOS FUNCAO USUARIOS
Software de acompanhamento e | Controle do desempenho dos AFTs relacionados a todos os atributos AFTS
controle da agao fiscal da acdo fiscal
Reunides mensais de avaliagdo [ Controle do alcance das metas e implementagéo de agfes corretivas AETS
com o0s AFTs guando necessario
Dimensionamento da forca de | Promocdo da disseminagdo das informacdes em grupos/areas de | AFTs — Empregadores -—
trabalho fiscal em area de atuagéo | trabalho trabalhadores

Grupo de monitoria

Repasse e reciclagem de conhecimentos e informagdes relativas a
acao fiscal

AFTs — SEINT — SEGUR -
SEMUR

Site - Intranet

Contém especificagdo detalhada sobre os servigos disponibilizados
ao cliente

Sociedade — colaboradores

Seminarios, ciclos de orientagdes,
palestras e treinamentos

Apresentacao e discussao da especificacdo, indicadores e requisitos
dos servigos prestados

Trabalhadores — Empresarios
— Entidades de classe -

Teleconferéncias Disseminacgdo da informacéo atualizada dos servigos e processos colaboradores
Intranet/CE Repasse da informagao entre setores e servidores Colaboradores
Murais Disponibiliazagao e repasse de informacgfes entre servidores, setores | Trabalhadores — Empresarios

e clientes

Fax Informe - Informativos

Edicdo de noticias sobre o desempenho institucional

— Colaboradores — Entidades
de classe

Figura 6.1/2

6.1.C - Garantia da Sinergia entre as Unidades
da Organizacéao

A sirnegia entre as unidades da Delegacia é
assegurada através da definicdo clara das
competéncias de cada area, dos procedimentos
padronizados e divulgados, do estabelecimento das
metas com ampla discussdo entre os envolvidos,
das reunibes mensais de  coordenacao
proporcionando uma visdo ampla das funcdes e
suas interfaces, evitando, assim, a ocorréncia de
conflitos e sobreposi¢des entre 0s processos.
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6.1.D - Principais Processos Finalisticos e seus
Requisitos

Os principais processos finalisticos com seus
respectivos requisitos sdo apresentados na figura
6.1/3.

MACROPROCESSOS PROCESSOS FINALISTICOS REQUISITOS
Fiscalizacéo Quantidade e qualidade
Combate ao trabalho infantil e prote¢é@o ao trabalhador adolescente Qualidade, quantidade e satisfacdo
. Mesas de entendimento Quantidade e qualidade
INSPECAO DO Recursos e multas Qualidade e quantidade
TRABALHO Comissao interna de prevencdo de acidentes Qualidade, quantidade e satisfacdo
Emissao de certiddo de tempo de servigo Quantidade e qualidade
Fiscalizacgao indireta do FGTS Quantidade e valor
Combate as formas degradantes e discriminatorias de trabalho Qualidade, quantidade e satisfacéo
Intermediagao dos conflitos coletivos Qualidade e quantidade
B Homologacéao de rescisdes c ontratuais Qualidade e quantidade
RELACOES DO Registro de instrumentos coletivos Quantidade
TRABALHO Orientacdo sobre autorizacao de trabalho a estrangeiro Qualidade e quantidade
Conciliagdo de conflitos individuais Qualidade
Registro de empresa de trabalho temporario Quantidade
R Habilitacdo ao seguro-desemprego Quantidade e qualidade
ASSISTENCIA AO [ Emissédo de CTPS Quantidade e qualidade
TRABALHADOR Registro profissional Quantidade
Recepcao de RAIS e CAGED Quantidade
Figura 6.1/3
6.1.D1 - Execucdo e Gerenciamento dos realizado pelo coordenador do macroprocesso

Processos Finalisticos

A execucdo dos processos finalisticos é feita pelos
AFTs e servidores das éareas fins, com auxilio dos
recursos de tecnologia da informacdo. O manual
de procedimentos dos servicos da Delegacia
elaborado em 1999, assegura a prestacdo dos
servigos conforme definido e com as caracteristicas
esperadas. O gerenciamento dos processos €

correspondente com a assessoria das chefias
responséaveis pela execucao, utilizando o sistema
de gestéo baseada no desempenho.

6.1.D2 - Gestao dos Processos Finalisticos
As ferramentas de gestdo dos processos

finalisticos com os respectivos detalhamento estéo
descritas na figura 6.1/6.

FERRAMENTAS/METODO

DETALHAMENTO

Padronizagao

Padronizagado das rotinas de todos os servigos através de manualiza¢éo de todos os processos finalisticos

Pesquisas de Satisfacao de
Clientes

Acompanhamento de todos o0s servi¢cos prestados quanto ao atendimento dos requisitos, junto aos clientes

Mesas de Entendimento da legislacéo trabalhista

Consiste no atendimento ao empregador por meio de mesas de entendimento, com vistas ao cumprimento

Plantdo Fiscal conformidade trabalhista

Atendimento individual aos trabalhadores pelos AFTs no sentido de levantar situacdes de nao

Gerenciamento e Controle

de Resultados corregdes de desvios

Disposicdo de método incluindo planilha, com vistas ao gerenciamento continuo das metas, visando

Analise de Processos

Verificar através de analise, 0 andamento e encaminhamento dos processos de multas e recursos

Gestéo do Conhecimento AFTs por meio de monitoria de cursos.

Consiste no repasse de conhecimentos sobre temas relacionados ao mundo do trabalhado, para todos os

6.1.E - Avaliacdo Critica dos Processos

Finalisticos

Os coordenadores dos macroprocessos de
Inspecdo e de Relagdes do Trabalho, desde 1999,
em reunides mensais e anuais, com todos 0s
Auditores Fiscais do Trabalho, avaliam as praticas
relativas a gestdo dos processos finalisticos
pertinentes e propdem quando necessario acdes de

melhoria.

As préaticas relacionadas & Assisténcia ao
Trabalhador, sdo avaliadas, em reunides mensais
pelo coordenador  do macroprocesso e
responsaveis por metas, tomando por base as

pesquisas de opinido realizadas, com vistas a
implementacdo de melhoria, quando for o caso.
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Figura 6.1/6

6.1.E1 — Principais Indicadores de Desempenho

Os indicadores de desempenho/metas dos

processos finalisticos, estao no item 2.2.
6.1.E2 — Principais Melhorias Implementadas
Exemplos de melhorias implementadas:

v Estabelecimento de indicadores de desempenho
para todas acdes e metas;

v Padronizacéo dos processos e divulgacao

através do manual de procedimentos na

intranet;

Implementacéo da CTPS informatizada;

Informatizacéo de atividades;

Redefinicdo dos espacos fisicos em funcéo do

volume de demandas de servigos;

ANENEN



v" Divulgacédo ao publico das exigéncias legais
para a obtencdo dos principais servicos;

6.1.F — Verificacdo dos Padrdes de Trabalho

v" Implementacdo de atendimento aos O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
trabalhadores portadores de deficiéncia, a gestdo de processos finalisticos é verificado,
v" Agendamento de homologacdes por telefone; desde 1999 nas reunides gerais e de coordenacgdo,
v Implantacéo das mesas de entendimento; realizadas mensalmente com todos os AFTs -
v Implementagédo dos plantdes fiscais; Figura 6.1/7.
v Implementagao das fiscalizagdes indiretas; As coordenacdes dos macroprocessos finalisticos
v' Disque Denuncia — combate ao trabalho infantil. avaliam os indicadores e informacdes qualitativas
utilizadas nesse  processo, sistematiza e
implementa as acles decorrentes.
VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO
ITEM Praticas de gestao Indicadores/Informagdes Qualitativas Metodologia
6.1/A | Defini¢cdo dos servigos Percentual de requisitos dos clientes Andlise de pesquisas
Repasse das caracteristicas dos L Preparagdo e atualizacdo das informacoes,
6.1/B senvicos Percentual de usuérios alcancados mensalmente
6.1/C Gerenciamento e controle de Percentual de correcdes de desvios _Controle_e alimentagcao mensal na planilha
resultados informatizada
6.1/D Padronizacdo e manualizacdo dos | Percentual de processos com Andlise da execugdo nas reunides de
) processos procedimentos padronizados coordenacao
/e | oo eSS ST |- percenualde AFTs presemtes; || DecerLobInerto @ KEGl e agids e
IMERSAO " Planejamento avaliado e redefinido = Discussédo de héo conformidade

6.1.G - Avaliacao e Melhoria

O sistema de avaliagdo dos processos finalisitcos é
avaliado pela alta administragcdo, sob a orientacdo

Figura 6.1/7

dos coordenadores de macroprocessos finalisticos
e as melhorias decorrentes da avaliacdo séo
implementadas pelas respectivas coordenacdes,
conforme Figuras 6.1/8 e 6.1/9.

PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DOS PROCESSOS FINALISTICOS

Avaliacéo

Analise Critica do Desempenho Global

Execucao do PMG

Indicador/Informacgoes

Fontes de Informagdes Qualitativas

Instrumentos

Responsaveis Freqliéncia Responsaveis

» Reunides gerais e de = Oportunidades de melhorias

Andlise critica

Alta

coordenacao; identificadas: da gestdo dos Administragdoe | = Mensal; _ Coordenadores dos
. . . . Coordenadores | = Semestral; Macroprocessos
= Pesquisas de satisfagao; = Resultados das pesquisas; processos de « Anual Finalisticos
= Relatério do PQGF. = Pontuacéo no item 6.1. finalisticos Macroprocessos
Figura 6.1/8

EVOLUCAO DA GESTAO DE PROCESSOS FINALISTICOS

Periodo Principais melhorias implementadas Decorréncia
Adogao da pratica de avaliar as sugestdes dos clientes para implementar melhorias Ades&o ao PQSP
1999 | Estruturacéo e padronizacdo dos processos Auto avaliacdo da gestdo
Adocéo da pratica de comparar os resultados dos seus processos com os de outras DRTs Avalla_\gao da gestao pelo
examinador do POQGF
Implementacdo das mesas de entendimento Adocao de praticas pré-ativas
2000 [ Implantagdo do Nicleo Pro6-lgualdade Legislacdo trabalhista
Implementacgdo da pratica de agendamento para homologagéo por telefone Necessidades dos clientes
Implantacgédo do Disque Denlincia Melhoria do atendimento
2001 Cr_la(;e}o dos sistemas de registro e~controle Ejas_ notificagbes de débito do FGTS _ Auto avaliacio da gestdo;
Criacdo dos sistemas de distribuicdo de denuncia e cadastramento das convengdes e acordos L Melhoria do atendimento
coletivos )

6.2 Gestdo de Processos de Apoio
6.2.A - Definic8o dos Processos de Apoio

Os processos de apoio sdo projetados e definidos
pela estrutura regimental da DRT de forma a
atender as necessidades dos processos finalisticos.
Os requisitos sédo identificados junto as areas fins,
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Figura 6.1/9

através de negociacdo entre as chefias envolvidas,
levando em consideragdo as caracteristicas da
gualidade dos seus servi¢os, 0s requisitos legais,
0s recursos orgcamentarios disponiveis, o
guantitativo de servidores, as necessidades globais
de desempenho da Delegacia e o0s recursos de
tecnologia da informacdo existentes, conforme
figura 6.2/1.




PROCESSO DE INCORPORACAO DE REQUISITOS

Procedimentos de Coletas das Necessidades

Responsaveis

Métodos

Identificac@o dos requisitos dos processos

finalisticos e meio

Coordenadores dos macroprocessos fins

Reuniées mensais e solicitacdes de
servicos quando necessario

Identificagdo do interesse publico;
Identificagdo dos requisitos legais.

= Coordenador do macroprocesso .
logistica e administragao;
= Presidente da Comisséo de Licitagdo | =

Andlise da legislacdo pertinente para
aquisicao de bens moveis e imdveis;
Execugao dentro dos padrdes.

Realizac&o de estudos sobre limitagdes de
recursos orgamentarios

Delegado e alta administragéo

= Andlise da proposta orcamentaria;
= FElaborac&o de projeto complementar

N

Os recursos financeiros necessarios a execucao
dos processos de apoio sao contemplados,
anualmente, na proposta or¢camentaria da
Delegacia, em funcdo das despesas de
manutencdo e das metas estabelecidas para o
exercicio. Na formulacdo desta proposta sao
realizadas reunides de negociacdo entre o0s
responsaveis pelos processos finalisticos e de
apoio, visando atender aos objetivos da Delegacia.

Na situacdo em que uma necessidade identificada
ndo exista condicdo imediata de atendimento, é
elaborada uma proposta/projeto que é negociada
pelo Delegado, com a Diregdo Central com vistas a
autorizacao e disponibilizacdo de recursos.

Figura 6.2/1

6.2.B - Principais processos de apoio, seus
Requisitos e Indicadores

Os principais processos de apoio com seus
respectivos requisitos encontram-se na figura 6.2/2.

Biblioteca
MACROPROCESSO | PROCESSOS DE APOIO REQUISITOS INDICADORES
Orientagoes juridicas Eficiéncia e legalidade % de orientacoes realizadas
Gestdo da comunicacdo | Quantidade e qualidade % de acdes divulgadas
Gestéo da qualidade Eficiéncia, eficacia e efetividade | % de pontos alcangcados no PQGF
GESTAO Gestdo de programas Quantidade e qualidade % de programas acompanhados e executados
Desenvolvimento de . . F % de treinamento do corpo de servidores;
INSTITUCIONAL recursos humanos Produtividade e habilidade F % de horas de treinamento
* Tempo médio para solu¢do de problemas
Tecnologia e informética | Rapidez e eficiéncia k Indice de acesso em rede;
r NUmero de usuarios por computador.
Administragao de Pessoal ;ggguizgﬁ’ ee gﬂgﬁ'g;%g % de servidores satisfeitos
g‘i’:}ﬁ?gf Médica e Etica e eficacia % de atendimentos
LOGISTICAE E;:%cnuciait?aOrQamentana € I&ﬁgﬁltli?ig?jg qualidade e Erros detectados por auditores externos
ADMINISTRAGAO égxilgcitragao de Bense Integridade e confiabilidade % de entrega de bens e servigos
Protocolo/Biblioteca Rapidez e eficiéncia [ Indice de qualidade de entrega;
F Acervo.
It_)g:rlltsa(;ao — aquisicéo de Legalidade Erros detectados por auditores
Figura 6.2/2
6.2.B1 - Execucdo e Gerenciamento dos 6.2.B2 — Praticas Utilizadas para Gestdo dos

Processos de Apoio

Os processos de apoio, sdo executados pelos
servidores das areas responsaveis, com auxilio dos
recursos de tecnologia da informag¢do, do manual
de procedimentos dos servicos e da legislacao

pertinente. O gerenciamento dos processos é
realizado pelos coordenadores dos
Macroprocessos de Gestdo Institucional e de

Logistica e Administragdo, utilizando o sistema de
gestdo baseado no desempenho.

a7

Processos de Apoio

As principais préaticas aplicadas na gestdo dos

processos de apoio da Delegacia séo:

- Identificagdo de necessidades de
processos;

- Gerenciamento da rede e suporte técnico de
hardware e software;

- Pesquisa de satisfacdo de cliente
colaboradores;

- Formalizag&o de contratos;

- Administracao de sedes;

- Gerenciamento de custos;

- Controle orgcamentario e financeiro;

- Administracdo da frota de veiculos.

novos

interno —



6.2.C — Avaliagcdo Critica dos Processos de
Apoio

Os processos sdo avaliados através de seus
indicadores e acompanhados por cada chefia
responsavel, com o apoio do Servico de Qualidade,
desde 1999.

Em reunibes e/ou oficinas de trabalho, as
reclamac¢des dos clientes e as sugestbes e criticas
apresentadas pelos servidores, sdo informacdes
que contribuem para a tomada de decisdo e
implementacdo de acdes corretivas e preventivas,
guando necessérias.

6.2.C1 - Indicadores de Desempenho dos
Processos de Apoio

Os principais indicadores de desempenho e
respectivas metas relacionadas aos processos de
apoio estao relacionados no item 2.2.

6.2.C2 — Melhorias Implementadas

Como exemplos de melhorias implementadas
decorrentes das andlises criticas dos processos de
apoio podemos citar:

v' Estabelecimento de indicadores de desempenho
para todos 0s processos;

v' Formalizacdo e divulgacdo dos processos de
apoio padronizados;

v' Desenvolvimento de sistemas informatizados
para agilizar os processos;

v' Maior integracédo entre os processos finalisticos
e de apoio;

v' Aquisicdo de novos veiculos para atender a
demanda dos servigos;

v' Criagdo de gerentes para o0s contratos de
servicos;

v' Contratacdo de servigcos de manutencédo da rede
de alta e baixa tenséo.

6.2.D — Verificagdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
aos processos de apoio é verificado, nas reunibes
mensais  do Macroprocesso Logistica e
Administragcdo e nas oficinas anuais de auto
avaliacdo com a participacdo de todas as chefias
imediatas e demais colaboradores, desde 1999,
conforme figura 6.2/3.

A Equipe de Qualidade, juntamente com o
coordenador do macroprocesso avalia 0s
indicadores e informagfes qualitativas utilizadas
nesse processo, sistematiza e implementa as
acoes decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Praticas de Gestao

Indicad ores/Informagdes Qualitativas

Identificacdo de necessidades de novos processos

Necessidades identificadas junto as areas fins

Gerenciamento da rede e suporte técnico de hardware e software

N° de solicitagbes de servicos diarias;
N° de servidores por computador

Pesquisa de satisfagdo do cliente interno

Percentual de satisfacéo

Formalizacéo de contratos

Nao conformidade em assinaturas de contratos

Administracdo de sedes

Percentual de satisfagdo dos usuarios

Administracao da frota de veiculos

N° de visitas

Gerenciamento de custos

Custo mensal para Unidades Descentralizadas

Controle orgamentario

Nao conformidade em langamentos orgamentarios

6.2.E - Avaliac&do e Melhoria

O sistema de gestdo de processos de apoio é
avaliado pela Alta Administracdo e Coordenacao do
Macroprocesso Logistica e Administracdo, sob a
coordenacgdo da Equipe do Servico de Qualidade, e
as melhorias decorrentes da avaliagdo séo
implementadas pelos Coordenadores de
Macroprocessos e demais servidores, conforme
descrito na figura 6.2/4.

As melhorias decorrentes estdo apresentadas na
figura 6.2/5.
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Figura 6.2/3

Mesa de Entendimento




PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DOS PROCESSOS DE APOIO

Avaliacéo Analise Critica do Desempenho Global Execuc¢ao do PMG
Fontes de Informacgdes Indl(;agﬁg:irtl;%:/rgsgoe Instrumentos Responsaveis Freq:enm Responsaveis
= Percepcao sobre a
= Reunifes mensais do necessidade de = Coordenadoresde | | \1o oo [® Coordenadores de
macroprocesso; melhoria; Andlise critica do Macroprocessos; . Anual: ’ Macroprocessos;
= Auto avaliagdo da gestdo; [= Oportunidades de processo = Chefias de setores; | Anual, = Servigo de
= Avaliacdo do PQGF. melhoria indicada; = Demais servidores. ’ Qualidade.
= Pontuagdo no item.
Figura 6.2/4

EVOLUCAO DA GESTAO DE PROCESSOS DE APOIO

Periodo

Principais melhorias implementad as

1998

Regularidade fiscal na avaliagdo do 6rgéo de controle interno e externo

Orientacdes estratégicas — Valores: Compromisso
com a correta aplicagdo dos recursos publicos

para implementar melhorias

Adocéo da pratica de avaliar as sugestdes e criticas dos clientes internos

Auto avaliacédo da gestdo

Adocéo da pratica de avaliar criticamente o processo de apoio

Analise criticando desempenho global

Levantamento das necessidades de todos os setores e unidades para

1999 elaboracéo da proposta orgamentéria Auto avaliagdo da gestdo
Reducéo de ndo conformidade na execugéo dos processos Melhoria da gestao dos processos
Manualizacdo das rotinas e fluxogramas dos processos de apoio Projeto corporativo do MTE
Regularidade Plena na avaliagcdo dos 6rgaos de controle interno e externo | Orientagfes estratégicas — 4° valor
2000 Ad_ogéo da pratica de comparar resultados com outras DRTs Recom_enda(;éo no relatorio da avaliagdo do PQGF
Criagao de gerentes de contratos Melhoria da gestao dos processos
2001 | Execucéo, no prazo, do Projeto de Atendimento ao trabalhador; Demanda de melhorias identificadas na analise

= Implantagdo da Agéncia de Atendimento em Messejana.

critica global

Reunido com fornecedores

Relativos

6.3. Gestdo de Processos

Fornecedores

aos

6.3.A - Identificacdo, Sele¢cdo e Avaliacdo dos
Principais Fornecedores

A identificagdo, selecdo e qualificagdo dos
fornecedores dos servicos de apoio séo realizadas
através do disposto na Lei n° 8.666/93, de
21.06.93, e na Portaria/MARE n° 544, de 26.02.96,
gue instituiu o SICAF (Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores). O referido sistema
estabelece 0s requisitos basicos para o
cadastramento dos fornecedores nos seguintes
itens: habilitacdo juridica, qualificagdo técnica e a
regularidade fiscal, bem como o sistema de
consequéncias que vai do reconhecimento pelos
bons servicos prestados a aplicacdo de sancdes
legais.
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Figura 6.2/5

Museu
Os fornecedores de informacdes sobre o
cumprimento dos direitos trabalhistas sé&o
identificados com base na legislacdo e

regulamentacéo pertinentes.

A gestéo dos fornecedores de servigos na DRT se
da a partir da avaliagdo do cumprimento dos
requisitos basicos pelos gerentes de contratos:
pontualidade, confiabilidade, solucao de problemas,
apoio técnico e atendimento. As situagBes criticas
sdo comunicadas de imediato aos coordenadores
de macroprocessos para as devidas providéncias.
As informacdes geradas sdo documentadas em
processos formais e em sistemas informatizados.

A capacitacdo e desenvolvimento dos fornecedores
da Delegacia se dédo por meio de visitas, reunides
de entendimento, treinamentos, onde s&o
discutidos os requisitos basicos para cada tipo de
fornecedor.




6.3.D - Praticas para Fortalecer o}
Relacionamento com Fornecedores

O relacionamento com os fornecedores é
fortalecido através das reunifes para discussédo de
dificuldades e facilidades, de intercambio
permanente de informagbes e de orientagbes
necessdrias a execu¢do dos servigos, visando a
transparéncia dos objetivos e resultados. As
referidas praticas séo realizadas pelos
coordenadores de macroprocessos.

As Mesas de Entendimento sdo praticas utilizadas
pela Inspecdo do Trabalho para negociar e firmar
termos de compromisso com os fornecedores no
sentido de assegurar a informacao trabalhista.

6.3.E — Verificacdo dos Padrdes de Trabalho

O cumprimento dos padrdes de trabalho referentes
a gestdo de processos relativos aos fornecedores é
verificado, nas reunides mensais da alta
administragdo e nas oficinas anuais de auto
avaliacdo da gestdo, com a participagdo dos
coordenadores de macroprocessos e demais
colaboradores, desde de 1999, conforme descrito
na Figura 6.3/1.

A Equipe de Qualidade avalia os indicadores e
informacg@es qualitativas utilizadas nesse processo,
sistematiza e em conjunto com os coordenadores
dos macroprocessos implementa as acdes
decorrentes.

VERIFICACAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE TRABALHO

Praticas de Gestao

Indicadores/Informagdes Qualitativas

Metodologia

Selec¢ao e qualificacéo dos fornecedores

N° de fornecedores selecionados e qualificados

Aplicacdo da legislacéo pertinente

Informatizagao no processo de aquisicao

Percentual de processos informatizados

Criagao de sistemas

Avaliagao para verificar a conformidade do

produto adquirido N&o conformidade

No ato de recebimento do produto

Gestéo de visitas aos fornecedores Nao conformidade

Inspecéo do Trabalho

6.3.F - Avaliacdo e Melhoria

O sistema de gestdo de processos relativos aos
fornecedores é avaliado pela Alta Administracéo,
sob a coordenacdo da Equipe do Servico de

Figura 6.3/1

Qualidade, e as melhorias decorrentes da avaliagdo
sdo implementadas pelos Coordenadores de
Macroprocessos e demais servidores, conforme
descrito nas figuras 6.3/2 e 6.3/3.

PROCESSO DE AVALIACAO DA GESTAO DOS PROCESSOS DE APOIO

Avaliagao Analise Critica do Desempenho Global Execucédo do PMG
- Indicador/Informacdes Lo A L
Fontes de Informacgdes Qualitativas Instrumentos Responsaveis Frequéncia Responsaveis
. Estl:)n;/zsli;g:a's: i ngzitflijgzﬁl?es de melhoria Andlise critica | = Coordenadoresde | = Mensal; [« Coordenadores de
« Relatério do POGF. s Ponfuacio no item 6.3, do item Macroprocessos = Anual. Macroprocessos
Figura 6.3/2

EVOLUCAO DOS PROCESSOS RELATIVOS AOS FORNECEDORES

Periodo Principais melhorias implementadas Decorréncia
Ampliacdo dos mecanismos de relacionamento com os fornecedores Auto avaliagdo
1999 | Participagao de colaboradores terceirizados nos eventos da Delegacia Politica de valorizacédo dos colaboradores
Designagao formal de gestores de contrato Analise critica do desempenho
2000 | Avaliagdo dos fornecedores Analise critica do desempenho
2001 | Treinamento de gestores de contratos Politica de capacitagio
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+ O critério Resultados examina 0s niveis atuais, tendéncias e referenciais comparativos dos resultados da
satisfagcéo e insatisfacdo dos clientes, do atendimento do universo potencial de clientes, de

participagdo no mercado e da imagem da organizacao.

« O critério Resultados examina , 0s niveis atuais, tendéncias e referenciais comparativos dos resultados ,
quanto a aplicagdo dos recursos orgamentarios, conservagdo do patriménio e obtencgéo

de receitas proprias.

« O critério Resultados examina os niveis atuais, tendéncias e referenciais comparativos dos resultados da
satisfacdo, bem-estar, avaliacdo, capacitacdo e desenvolvimento dos colaboradores bem como

da eficacia dos sistemas de trabalho da organizacao.

« O critério Resultados examina os niveis atuais, tendéncias e referenciais comparativos dos resultados do
desempenho dos fornecedores.

« O critério Resultados examina os niveis atuais, tendéncias e referenciais comparativos dos resultados dos
servicos/produtos, dos processos finalisticos, incluindo as parcerias institucionais, dos processos de

apoio, da responsabilidade publica e cidadania, formulacdo e operacionalizagdo das estratégias

e da avaliagdo e melhoria das praticas de gestao.

Resultados




7. RESULTADOS
7.1 — Resultados Relativos aos Clientes

7.1A - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores de Satisfacdo e Insatisfagdo dos
Clientes - TRABALHADORES

SATISFACAO/INSATISFACAO QUANTO AO
ATENDIMENTO

120%

100% TS
0% 98%
60%
40%
20%

0% : :
1999 2000 2001
| ==—REFERENCIAL =®=DRT/CE |

g8°o
— 5094

Ressalte-se que todos os resultados estdo
superiores a meta mobilizadora  nacional
estabelecida pelo Governo para as Organizacfes
Adesas ao PQSP.

7.1A2 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfacdo do Cliente com Relagdo ao Trato do
Servidor — TRABALHADORES

SATISFACAO/INSATISFACAO DO CLIENTE
COM RELACAO AO TRATO DE SERVIDOR

100%
95%

-
83;/3/

70% t t
1999 2000
e=——=REFERENCIAL

95%

90%
85%

80%

75%

2001
==@==DRT/CE

7.1A3 - Indica o Potencial
Insatisfacdo do Cliente quanto as
Fisicas — TRABALHADORES

de Satisfacdo e
Instalacdes

SATISFACAO/INSATISFACAO DO CLIENTE
QUANTO AS INSTALACOES
95%
90% _®91%
[ 550,
85% 86%
80% g
75%
70% f }
1999 2000 2001
e REFERENCIAL ==& DRT/CE
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7.1A4 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfacdo do Cliente quanto aos Servicos
Oferecidos - TRABALHADORES

SATISFAGAO/INSATISFAGAO DO CLIENTE QUANTO
AOS SERVICOS OFERECIDOS

90%
88%
86%
84%
82%

A 89%
/ — g7

/8.4%/

80Y%
80%
78%
76%
74% t t
1999 2000 2001
e REFERENCIAL =8=DRT/CE |

7.1A5 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfacdo do Trabalhador quanto ao Atendimento
nas Homologacdes das Rescisdes Contratuais

SATISFACAO/INSATISFACAO DO
ATENDIMENTO NA HOMOLOGAGAO

Pl

—
—

700,
L~

120%

100%

80%

68%

[ We))

60%

o

40%

20%

0% t t
1999 2000
= REFERENCIAL L

2001
DRT/CE

7.1A6 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfacdo do Trabalhador quanto ao Atendimento
na Conciliacdo Individual

CONCILIAGAO INDIVIDUAL

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% ; }
1999 2000
== REFERENCIAL

89%

/
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70%

67%
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7.1A7 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfacdo do Trabalhador quanto ao Atendimento
no Seguro Desemprego

SEGURO DESEMPREGO

90%
80% /2700
70% — 5300 |
60% 530
50% A"_\On/

~
40%
30%
20%
10%
0% ; }

1999 2000 2001

| =—=—REFERENCIAL  =®=DRT/CE |

7.1A8 - Indica o Percentual de Satisfacdo e

Insatisfacdo do Trabalhador quanto ao Atendimento
na Emissdo de CTPS

EMISSAO DE CTPS

90%

e 77%
o 6% —_ % 68%
60% .

50%

40%

30%

20%

10%

0% : :
1999 2000 2001
e===REFERENCIAL === DRT/CE

7.1A9 - Indica o Percentual de Satisfacdo e
Insatisfagéo do Trabalhador quanto ao Atendimento
no Plantéo Fiscal - Acdo Direta ao Trabalhador

PLANTAO FISCAL - ACAO FISCAL DIRETA AO
TRABALHADOR

90%
80%
70%
60%

78%

46%

50% < —

40% 47%

30%

20%

10%
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7.1A10 - Indica o Percentual de Satisfagcdo e
Insatisfacdo do Cliente na Recep¢do de RAIS e
CAGED - EMPREGADORES

SATISFACAO/INSATISFACAO DO
EMPREGADOR NA RECEPCAO DA RAIS E
CAGED
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100% 100%
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100%
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7.1A11 - Indica o Percentual de Satisfacdo e

Insatisfacdo do Cliente quanto ao Atendimento —
SINDICATOS

SATISFACAO/INSATISFACAO DOS SINDICATO NO
ATENDIMENTO
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O resultado mesmo sem apresentar referencial
comparativo é considerado positivo, uma vez que
as DRTs, ainda ndo adotam a prética de avaliar a
satisfacdo dos representantes sindicais, quanto ao
atendimento.

7.1B - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores Utilizados para Medir o Atendimento do
Universo Potencial de Clientes

Nao Pertinente - vé 3.1C

7.1C - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores Relativos a Participagdo no Mercado

Nao Pertinente



7.1D - Indica a Préatica de Comunicac¢édo da Imagem
Institucional medido pela Quantidade de Noticias
Veiculadas na Midia

NOTICIAS VEICULADAS NA MiIDIA
A0 43 e 372
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7.1D2 - Indica o Impacto da DRT, junto aos Clientes
quanto ao Conhecimento e Utilizacdo dos Servigos

IMPACTO DA DRT/CONHECIMENTO E
50,009 UTILIZAGAO DOS SERVIGOS
80,00% /.-Uﬂi%
70,00% S 69.00%
ELETE ¢ 64,00%
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0,00% : :
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7.1D3 - Indica a Percepcdo do Cliente quanto a
Importancia da DRT para a Sociedade

IMPORTANCIA DA DRT PARA O
TRABALHADOR

60,00%
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46,00% /48,00%
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36,05% \\ /

30,00%
28,00% 26,00%
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Fazer Cumprir Informar o Outros
os Diretos Trabalhador
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Os indicadores referentes a importancia da DRT
para o trabalhador nos Ultimos anos apresentam
tendéncia positiva em funcdo de uma avaliacdo
mais precisa quanto a efetividade de suas
orientacdes estratégicas para a sociedade.
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O resultado ndo apresenta referencial comparativo
guantitativo, no entanto, o fato das DRTs, ainda,
ndo adotarem a pratica de medir o entendimento de
suas orientagdes estratégicas, junto a sociedade,
se constitui  um referencial de qualidade,
importantissimo.

7.2 — Resultados Orcamentarios e Financeiros

Na Administracdo direta 0s recursos
disponibilizados sdo oriundos do Tesouro Nacional
e do Fundo de Amparo ao Trabalhador - FAT, dai a
necessidade de um adequado controle dos gastos
no sentido de bem utiliza-los na realizacdo das
acdes previstas no planejamento anual. E positiva a
execucéo total dos recursos disponibilizados.

7.2A — Niveis e Tendéncias de Eficiéncia na
Aplicacdo dos Recursos Orgamentarios e
Financeiros

7.2A1 - Indica os Niveis e Tendéncias da Utilizagédo

do Orgamento Disponibilizado pelo Tesouro
Nacional
ORGAMENTO DO TESOURO NACIONAL
100,00% = — —
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99.90% 0 99,96% 99,96%
99,80%
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7.2A2 - Indica os Niveis e Tendéncias da Utilizagcéo
do Orgcamento Disponibilizado pelo FAT

ORCAMENTO DISPONIBILIZADO PELO FAT
120,00%
98,90% 98,96% 98,97%
100,00% o S o
80,00% 5780
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% : :
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Os érgédos de controle interno - CISET e externo
TCU, concluiram desde 1997 pela regularidade da
gestao orcamentaria e financeira da DRT, conforme
relatérios disponibilizado no SITE.



7.2A3 - |Indica os Niveis e Tendéncias do
Cumprimento das Metas/Recursos Executado

METAS CUMPRIDAS/ORCAMENTOS REALIZADOS

120,00%
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100,00%
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As metas de melhoria sdo executadas com recursos
do FAT.

7.2A4 - Indica o Impacto Financeiro dos Eventos
Orcamentérios Suplementares sobre o Montante de
Recursos Planejados

IMPACTO FINANCEIRO
60,00%
54,32% 52,97%
0,
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40,00%
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20,00%
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A ampliacdo do espaco fisico em 800 m? no edificio
sede, a reforma das agéncias de Fortaleza,
Messejana e Subdelegacias de Crato e Sobral,
ampliacdo dos equipamentos de informatica,
instalacdo da rede légica, 6 veiculos, mobiliario para
0 espacgo ampliado, sala dos colaboradores, cantina,
sdo exemplos de melhorias implementadas
decorrentes de recursos suplementares negociados
pelo Delegado, no periodo de 1999 a 2001.

O resultado é considerado positivo considerando
que na medida em que se implementa significantes

melhorias, a tendéncia é a reducdo natural de
investimentos.
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7.2B - Arrecadacgédo de Receitas

Os resultados financeiros do FGTS arrecadado
pela acéo fiscal e recursos das multas recolhidas
apresentados no 7.5 ndo integram o patriménio da
DRT, uma vez que se constituem receitas para o
Tesouro Nacional ou recursos para o sistema de
politica social do Governo (FGTS/Previdéncia
Social) - (FAT/Seguro Desemprego).

7.2C - Nao pertinente

7.2D - Nao pertinente

7.3 - Resultados Relativos Pessoas

7.3.A — Indica os Niveis e Tendéncias das Praticas
de Gestéo de Pessoas

7.3A1 - Pesquisa de Clima - Satisfacdo quanto as
CondicOes de Trabalho

SATISFAGAO QUANTO AS CONDIGOES DE TRABALHO

100%
0
90% 87%
80%
70% 69% e 7% = 72%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% } }
1999 2000 2001
==8==DRT/CE e REFERENCIAL

7.3A2 - Pesquisa de Clima - Satisfagdo quanto ao
Desempenho Gerencial — Lideranca

SATlSFA(;AO QUANTO AO DESEMPENHO
100% GERENCIAL
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1999 200Q 2001
e DRT/CE -  REFERENCIAL




7.3A3 - Pesquisa de Clima - Satisfagdo do
Colaborador quanto a sua Capacitagéo

SATISFAGAO QUANTO A SUA CAPACITAGCAO

e 5%
72%e—__ 80%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% : :
1999 2000 2001
| —8—DRT/CE =~ ———REFERENCIAL |

— 74%

7.3A4 - Total de Atendimento Médico Odontolégico

ATENDIMENTO MEDICO ODONTOLOGICO
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O indicador referente ao atendimento médico-
odontolégico é considerado positivo, haja visto que
a partir de 2000/2001 a DRT amplia o atendimento
para familiares dos colaboradores.

7.3A5 - Percentual de Horas de Capacitagdo por
Servidores

PERCENTUAL DE HORAS DE CAPACITAGAO
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7.3A6 - Avaliacdo de Desempenho dos
Colaboradores medido pelo Projeto Servidor
Destaque
AVALIACAO/DESEMPENHO DOS COLABORADORES
90%
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()]
< 50%
o
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Embora os servidores técnicos administrativos na
administracdo direta recebam GDATA, ainda nao
foi definido pelo Ministério do Planejamento o
processo de avaliagdo de Desempenho dos
servidores.

A DRT/CE é referencial comparativo para as
demais DRTs quando criou o Servidor Destaque
para premiar através de avaliagdo de desempenho
os bons servidores.

7.3A7 - Sistema de Reconhecimento - Portarias de
Reconhecimento/Elogios Expedidas para
Colaboradores

PORTARIAS DE

RECONHECIMENTO/ELOGIOS EXPEDIDAS
40

/ 38
35 /
35
30 30

25

20 /
15

ol 10/

1999
—e&— DRT/CE

2000 2001
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7.4 - Resultados Relativos aos Fornecedores

7.4 — Indica os Niveis e Tendéncias Relacionados
ao Desempenho dos Principais Fornecedores



7.4A1 - Indica os Niveis e Tendéncias do
Fornecimento de Informacdes sobre o Cumprimento
da Legislacdo Trabalhista pelos Empresarios nas
Mesas de Entendimento

N° DE MESAS DE ENTENDIMENTO/TERMOS
DE COMPROMISSOS FIRMADOS
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7.4A2 - Indica o Fornecimento de Informacgdes sobre
Admissdes de Empregados pelo CAGED

INFORMAQ()ES SOBRE ADMISSOES PELO
250.000 CAGED
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7.4A3 - Indica a Quantidade de Horas de

Treinamento por Colaboradores Contratados

HORAS DE TREINAMENTO POR
COLABORADOR CONTRATADO
35
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28 Qe ———
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Todos o0s colaboradores contratados recebem

treinamento semestralmente.
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7.4A4 - Indica o Nimero de Reunifes Realizadas
com Fornecedores

NUMERO DE REUNIOES COM FORNECEDORES
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7.4A5 - Indica o NUmero de Fornecedores com
Qualidade Assegurada

DESEMPENHO DOS FORNECEDORES COM
QUALIDADE ASSEGURADA
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7.5 - Resultados Relativos aos Servigos e

Processos Organizacionais

7.5A - Niveis e Tendéncias dos
Indicadores Relacionados aos Servigos

Principais

7.5A1 - Indica os Niveis e Tendéncias quanto aos
Trabalhadores Alcangados na Acao Fiscal

TRABALHADORES ALCANCADOS
EELULLY 1.062.471 1.078.012
1.000.000 920.970
800.000 943.945 842.502
600.000
/518,590
400.000
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0 t t
1999 2000 2001
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7.5A2 - Indica o Percentual de Trabalhadores
Registrados quando da Agéao Fiscal

TRABALHADORES REGISTRADOS
50000 a7
40.000
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A partir de 2000 o MTE definiu meta institucional
para registro de empregado sob a acéo fiscal com
fins de GDAT.

7.5A3 - Indica os Niveis e Tendéncias quanto a
Arrecadacdo do FGTS na Acdo Fiscal - R$

ARRECADAGCAO DE FGTS
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A partir de 2000 o MTE definiu meta institucional
para arrecadacédo de FGTS com fins de GDAT.

7.5A4 - Indica os Niveis e Tendéncias da Meta de
Reducéo de Acidentes Fatais

REDU(;AO DE ACIDENTES
50%
45% A 47%
40% // ~C
35% VA 3
30% /
25% /
20% /
1 T 10%
10% ° — — $0—
5% 8% 8% 8%
0% } t
1999 2000 2001

=#==DRT/CE =—¢==META NACIONAL ===—=REFERENCIAL

57

A meta nacional de reducdo de acidentes fatais
constantes do PPA para cada DRT é de 8% ao
ano, totalizando 40% até 2003. O resultado
apresenta tendéncia positiva com significativa
redugdo aos anos de 2000 2001.

75A5 - Indica os Niveis e Tendéncias de
Orientacdes Trabalhistas Realizadas
ORIENTACOES TRABALHISTAS
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75A6 - Indica os Niveis e Tendéncias

Relacionados a Ac¢do Fiscal junto a Criancas e
Adolescentes

CRIANCAS E ADOLESCENTES ALCANCADOS
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7.5A7 - Indica os Niveis Tendéncias de NDFG's
Emitidas

NDFG's EMITIDAS
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7.5A8 - Indica os Niveis e Tendéncias Relacionados 7.5A11 - Indica os Niveis Tendéncias Referentes
a Auto Infracdo Lavrados aos Trabalhadores Deficientes Inseridos no
Mercado de Trabalho

AUTO DE INFRACAO LAVRADOS
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O Nucleo Pré-lgualdade foi implantado em abril de
2000, e o referencial iniciou suas atividades em

abril de 2001.
7.5A9 - Indica os Niveis Tendéncias Relacionados a
Empresas Notificadas para Pagamento de Multas
EMPRESAS NOTIFICADAS PARA PAGAMENTO DE 7'5A1% " Indica OTQ‘ N Niveis e T_endenc_:las de
MULTAS Assisténcia nas Rescisdes Contratuais Realizadas
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7.5A10 - Indica os Niveis e Tendéncias do Valor de
Multas Recolhidas - R$

75A13 - Indica os Niveis e Tendéncias de
MULTAS RECOLHIDAS Intermediacdes de Conflitos Coletivos
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7.5A14 - Indica os Niveis e Tendéncias de Depdsito
de Acordos/Convencgdes Coletivas

DEPOSITO DE ACORDOS/CONVENCOES
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7.5A15 - Indica os Niveis e Tendéncias de

Conciliacéo Individual Realizada

CONCILIACAO INDIVIDUAL
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7516 - Indica os Niveis e Tendéncias de

Autorizacao de Trabalho para Estrangeiros

AUTORIZACAO DE TRABALHO PARA
ESTRANGEIRO
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7.5A17 - Indica os Niveis e Tendéncias a Emissao
de CTPS

EMISSAO DE CTPS
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] 79
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Embora seja identificado tendéncia desfavoravel
nos ultimos 3 anos, os resultados séo considerados
satisfatorios, haja visto a implantacdo da CTPS
informatizada que demanda um maior tempo de
atendimento e prazo de entrega, mesmo assim, 0
desempenho  foi superior  ao referencial
comparativo.

7.5A18 - Indica os Niveis e Tendéncias em Relagéo
a Recepcédo de RAIS

RECEPCAO DE RAIS
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Ressalte-se que a DRT atendeu a toda a demanda
de recepcao de RAIS nos dltimos 3 anos. O servigo
€ informatizado e rapido (2 a 3 minutos).

7.5A19 - Indica os Niveis e Tendéncias em Relacéo
a Recepcao do CAGED

RECEPCAO DO CAGED
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O resultado é considerado positivo, inclusive em
relacdo ao referencial comparativo, haja visto que a
DRT atendeu a toda demanda de Recepcao de
CAGED nos Uultimos 3 anos. O servico €
informatizado e rapido (2 a 3 minutos).



7.5A20 - Indica os Niveis Tendéncias em Relacéo a
Habilitacdo ao Seguro Desemprego

HABILITACAO AO SEGURO DESEMPREGO
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7.5A21 - Indica os Niveis e Tendéncias com

Relagéo a Registro Profissional

REGISTRO PROFISSIONAL
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Embora seja identificado tendéncia desfavoravel nos
Ultimos 3 anos, os resultados s&o considerados
satisfatérios, haja visto a edicdo, em 2001, da
Portaria Ministerial que transfere a competéncia de
registrar profissionais de vigilancia para a Policia
Federal, o desempenho foi superior ao referencial
comparativo. A DRT atendeu a toda demanda de
solicitagdo de Registro Profissional.

7.5A22 - Indica os Niveis e Tendéncias quanto a
Emissdo de Certiddo por Tempo de Servico ao
Trabalhador

EMISSAO DE CERTIDAO POR TEMPO DE
SERVICO
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7.5B - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores dos Processos de Apoio, incluindo os
Relatérios as Parcerias

7.5B1 - Indica os Niveis e Tendéncias quanto a
celebracdo de convénios para Emissédo de CTPS

CONVENIOS PARA EMISSAO DE CTPS
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Embora seja identificada tendéncia desfavoravel
entre 1999 e 2000, os resultados sdo considerados
satisfatorios, haja visto a implantacdo da CTPS
informatizada.

7.5B2 - Indica os Niveis Tendéncias com Relagéo a
Conformidade na Realizacdo das Licitagdes

LICITACOES REALIZADAS/CONFORMIDADE
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A DRT realizou 16, 22 e 26 Licita¢cdes nos anos de
1999, 2000 e 2001 respectivamente.

7.5B3 - Indica os Niveis e Tendéncias de Usuarios
por Computador

RELACAO DE USUARIOS POR COMPUTADOR
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7.5B4 - Indica os Niveis Tendéncias de Novos
Servicos Disponibilizados a Populagéo
NOVOS SERVICOS DISPONIBILIZADOS A
POPULACAO
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7.5C - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores Relativos a Responsabilidade Publica e
Cidadania

7.5C1 - Indica os Niveis Tendéncias quanto a
Quantidade de Horas Disponibilizada a Acdes de
Cidadania

HORAS DISPONIBLIZADA A ACOES DE
CIDADANIA
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7.5C2 - Indica os Niveis Tendéncias quanto ao
Numero de Participacdes da DRT em Campanhas
"Beneficentes"

PARTICIPACAO EM CAMPANHAS "BENEFICENTES"
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7.5C3 - Indica os Niveis e Tendéncias de Horas de
Estagios Oferecidas

HORAS DE ESTAGIOS OFERECIDAS
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7.5C4 - Indica os Niveis e Tendéncias

Relacionados ao NUmero de Eventos Destinados a
Educacao da Populacéo

EVENTOS DESTINADOS A EDUCAGAO DA POPULAGAO
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75D - Niveis e Tendéncias dos Indicadores

Relativos a Formulacdo e Operacionalizagcdo das
Estratégias

7.5D1 - Indica o Numero de Colaboradores
Envolvidos na Formulacao e Operacionalizagdo das
Estratégias - Plano de Melhoria
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7.5D2 - Indica o Numero de AFTs Envolvidos na
Formulacdo e Operacionalizacdo das Estratégias -
Plano da Inspecao do Trabalho

FORMULAGAO E OPERACIONALIZAGAO DAS
ESTRATEGIAS - Plano da Inspeg&o do Trabalho
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A prética de planejar as estratégias, tanto na
DRT/CE como na DRT referencial, envolve 100%
dos AFTSs.

7.5D3 - Indica o Percentual de Metas de Melhoria
Alcancadas

METAS DE MELHORIA PLANEJADAS/ALCANCADAS
120%
100% 100% 100% 100%
80%
60%
50%
40%
20%
0% } }
1999 2000 2001
| [ DRT/CE = REFERENCIAL |
7.5D4 - Indica os Niveis e Tendéncias dos

Indicadores de Acompanhamento das Estratégias,
medido pelo nimero de Reunides Realizadas

REUNIOES REALIZADAS
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7.5E - Indica os Niveis e Tendéncias dos Principais
Indicadores para Avaliacdo e Melhoria das Praticas
de Gestdo - Evolugdo da Pontuagédo por Item no
PQGF

7.5E1 - Avaliacdo de Melhoria do Sistema de
Lideranca

SISTEMA DE LIDERANCA
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7.5E2 - Avaliagdo de Melhoria da Responsabilidade
Publica e Cidadania

RESPONSABILIDADE PUBLICA E CIDADANIA
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7.5E3 - Avaliacdo de Melhoria da Formulacédo das
Estratégias

FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS
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7.5E4 - Avaliagdo de Melhoria da Operacionalizagéo
das Estratégias

OPERACIONALIZAGAO DAS ESTRATEGIAS
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7.5E5 - Avaliacdo de Melhoria do Conhecimento
Mutuo

CONHECIMENTO MUTUO
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7.5E6 - Avaliacdo de Melhoria do Relacionamento
com o Cliente

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
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7.5E7 - Avaliagdo de Melhoria da Gestdo da
Informacéo

GESTAO DA INFORMACAO
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7.5E8 - Avaliacdo de Melhoria da Gestdo das
InformagcBes Comparativas

GESTAO DAS INFORMAGOES COMPARATIVAS
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7.5E9 - Avaliacdo de Melhoria da Andlise Critica
Global

ANALISE CRITICA GLOBAL
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7.5E10 -Avaliagdo de Melhoria do Sistema de
Trabalho

SISTEMA DE TRABALHO

7.5E13 - Avaliagdo de Melhoria da Gestdo dos
Processos Finalisticos

GESTAO DOS PROCESSOS FINALISTICOS
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7.5E11 - Avaliacdo de Melhoria da Educacéo,
Capacitacao e Desenvolvimento

EDUCAGAO, CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO
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7.5E14 - Avaliacdo de Melhoria da Gestdo dos
Processos de Apoio

GESTAO DOS PROCESSOS DE APOIO
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7.5E12 - Avaliacdo de Melhoria da Qualidade de
Vida

QUALIDADE DE VIDA
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7.5E15 - Avaliacdo de Melhoria da Gestdo dos
Processos dos Fornecedores

GESTAO DOS PROCESSOS DE FORNECEDORES
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7.5E16 - Avaliacdo de Melhoria da Gestao de
Resultados Relativos aos Clientes

GESTAO DE RESULTADOS RELATIVOS AOS
CLIENTES
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7.5E17 - Avaliacdo de Melhoria da Gestao de
Resultados Orgcamentéarios e Financeiros

7.5E19 - Avaliagdo de Melhoria da Gestdo de
Resultados Relativos a Fornecedores

GESTAO DOS RESULTADOS RELATIVOS A

FORNECEDORES
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7.5E20 - Avaliagdo de Melhoria da Gestao de
Resultados Relativos a Servicos e Processos
Organizacionais

GESTAO DE RESULTADOS ORCAMENTARIOS E

FINANCEIROS
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7.5E18 - Avaliacdo de Melhoria da Gestao de
Resultados Relativos a Pessoas
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GESTAO DE RESULTADOS RELATIVOS A SERVICOS E
PROCESSOS ORGANIZACIONAIS
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7.5E21 - Avaliacao da Melhoria Geral - Pontuacao
do PQGF

PONTUAGAO DO PQGF
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GLOSSARIO

AFTs — Auditores Fiscais do Trabalho

BSL — Boletim de Servico Local

CAGED - Cadastro Geral de Empregados e Desempregados

CAT — Comunicacéao de Acidente do Trabalho

CEFET - Centro Federal de Educacéo Tecnoldgica

CET - Conselho Estadual do Trabalho

CIEE - Centro de Integragdo Empresa Escola

CIPA - Comisséo Interna de Prevencgéo de Acidentes

CIRP — Coordenacéao de Identificacdo e Registro Profissional

CISET — Secretéaria de Controle Interno

COMPROT - Sistema de Controle de Movimentagcédo de Processo
CTPS — Carteira de Trabalho e Previdéncia Social

DATAMEC - Empresa de Sistemas e Processamentos de Dados S/A
DO - Diério Oficial

DRT - Delegacia Regional do Trabalho

ENAP — Escola Nacional de Administracéo Publica

FGTS - Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

GCI — Geréncia de Controle Interno

GCR - Gerenciamento e Controle de Resultados

GDAT - Gratificagdo de Desempenho de Arrecadacao Tributaria
GDATA — Gratificagéo de Desempenho de Técnico Administrativo
GEAP — Fundacgéo Grupo Executivo de Assisténcia Patronal
GECTIPA — Grupo Especial de Combate ao Trabalho Infantil e Prote¢éo ao Trabalhador Adolescente
IDT — Instituto de Desenvolvimento do Trabalho

IMERSAO — Reunido Anual de Andlise Critica do Desempenho Global da Inspecéo do Trabalho
MP — Ministério do Planejamento

MTE — Ministério do Trabalho e Emprego

NDFG — Notificagdo do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

NPI — Nucleo Pré-lgualdade

PAT — Programa de Alimentagéo do Trabalhador

RAIS — Relagéo Anual de Informagéo Social

SAEG - Sistema de Acompanhamento Estatistico Gerencial

SAT — Servico de Atendimento e Orientacdo ao Trabalhador

SECOM - Servigo de Comunicagao Social

SEFIT — Setor de Fiscalizagao do Trabalho

SEGUR - Setor de Segurancga e Saude do Trabalhador

SELAD - Secéo de Logistica e Administracao

SEMUR - Sec¢é&o de Multas e Recursos

SENC - Sistema de Estatistica de Negociacdes Coletivas

SERET - Secao de Relac¢des do Trabalho

SES - Secéo de Emprego e Salario

SESMT - Servico Especializado em Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho
SFIT — Sistema Federal de Inspecao do Trabalho

SIAFI — Sistema Integrado de Administracao Financeira

SIAPE - Sistema Integrado de Administracao de Pessoal

SICAF - Sistema Unificado de Cadastramento de Fornecedores
SIGAE - Sistema Integrado de Gestao do Programa de A¢bes de Emprego
SINE — Servigo Nacional de Emprego

SISAC - Sistema de Apreciacao e Registro dos Atos de Admissdo e Concessdes
SQGEP - Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestdo de Programas
TCU — Tribunal de Contas da Unido

UFC — Universidade Federal do Ceara

UNIFOR — Universidade de Fortaleza

ZOPP — Planejamento de Projeto Orientado por Objetivo
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