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PERFIL DA ORGANIZACAO

1. COMPETENCIAS BASICAS

“A Delegacia Regional do Trabalho no Estado do Ceara, unidade descentralizada, subordinada
diretamente ao Ministro de Estado, compete coordenar, orientar e controlar, na area de sua jurisdicéo, a
execucdo de atividades relacionadas com a fiscalizacéo do trabalho, a inspe¢éo das condi¢ées ambientais
de trabalho, a aplicacdo de sanc¢Bes previstas em normas legais ou coletivas, a orientagdo ao trabalhador,
fornecimento de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, a orientagdo e o apoio ao trabalhador
desempregado, a mediacdo e arbitragem em negociagdo coletiva, a conciliacdo de conflitos trabalhistas, a
assisténcia na rescisédo do contrato de trabalho, na conformidade com a orientagdo e normas emanadas do
Ministério do Trabalho e Emprego”.

As atividades executadas pela Delegacia sdo exclusivas de estado, com excecao as de conciliacdo de
conflitos individuais, intermediacdo de conflitos coletivos, de assisténcia nas rescisbes contratuais e de
orientagdes trabalhistas.

2. PRINCIPAIS CLIENTES/USUARIOS
Trabalhadores, Empregadores, Entidades de Representacéo de Classe.

3. PRINCIPAIS PRODUTOS E/OU SERVICOS

Para o cumprimento de sua Miss&o Institucional a Delegacia executa 0s seguintes servicos:
Fiscalizacdo do cumprimento das Normas de Protecdo ao Trabalho e das relativas ao FGTS;
Combate as formas degradantes de trabalho;

Processamento dos Autos de Infracdo e Notificacdes para dep6sito do FGTS;

Inspecdo das condi¢gBes de seguranga e saude do trabalhador;

Orientag0es trabalhistas;

Recepgdo, orientacdo e encaminhamento a DATAMEC do CAGED, bem como fornecimento do
programa;

Emissao de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, inclusive para estrangeiros;

Registro Profissional;

Habilitacdo do trabalhador ao seguro-desemprego;

Recepcéo e orientagdo da RAIS em atraso, antecipagdo e suas retificagcbes, bem como fornecimento da
cOpia do programa;

Informacao sobre emprego;

Intermediacao de conflitos coletivos;

Registro de instrumentos coletivos;

Conciliag&o de conflitos individuais;

Assisténcia nas rescisdes contratuais;

Orientagéo e encaminhamento ao MTE de pedidos de registro de empresas de servigco temporario;
Orientagbes sobre o processo de autorizacdo de trabalho a estrangeiros;

Emisséo de Certiddo de Tempo de Servico;

Orientagéo institucional do PAT,;

Orientacdo, Registro e autenticacdo de documentos;

Mesas de entendimento;

Informacdes sobre PIS.

4. PRINCIPAIS INSUMOS E FORNECEDORES

Os principais insumos e fornecedores séo 0s seguintes:
Informacgdes: SERPRO, DATAMEC e CEF;
Limpeza e conservacao das instalac6es: Gestor Servicos Empresariais LTDA,;
Vigilancia: Chance Vigilancia LTDA,
Fornecimento de Energia Elétrica: COELCE;
Manutencéo da Central de Ar: THERMUS - Servicos de Ar Condicionado LTDA,;
Manutencdo de Equipamentos de Informatica: ASTEMAPE;
Fornecimento de Agua: CAGECE;
Fornecimento de Servigo Telefénico: TELEMAR/EMBRATEL,;



Estagiarios: CIEE;

Manutenc&o do Elevador: ATLAS S/A;

Fornecimento e Manutencéo de Equipamentos de Reprografia: SETEMAQ;

Fornecimento de Agua Mineral: INDAIA;

M&o-de-obra: Grupo POI Servigos Gerais LTDA/MARCA Empresa de Servigos Profissionais LTDA,
Servico Postal: EBCT;

Manutencéo da Rede de Alta e Baixa Tenséo: PRIMTEC;

5. PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL

A Delegacia conta com forca de trabalho de 440 pessoas, sendo:

165 Agentes de Inspec¢éo do Trabalho;

18 técnicos de nivel superior;

174 de nivel médio;

4 comissionados;

33 estagiarios;

46 terceirizados;
Os cargos em comisséo de assessoramento superior sdo 11 e os de funcéo gratificada, 46.
Todos os servidores sao regidos pelas normas constantes do Regime Juridico Unico dos Servidores Civis da
Unido, os estagiarios sdo disciplinados pela Lei n°® 6.494, de 07.12.77, e os terceirizados regulados pela
Consolidacéo das Leis do Trabalho.

6. PARCERIAS INSTITUCIONAIS RELACIONADAS COM O PROCESSO FINALISTICO

A forma de relacionamento da Delegacia com os parceiros abaixo hominados se da através de disposicoes
regimentais, convénios, protocolos de intencéo, termos de cooperacéo e outros:

Ministério Publico do Trabalho;

Ministério Publico Estadual;

Instituto Nacional do Seguro Social;

Procuradoria da Fazenda Nacional;

Caixa Econdmica Federal;

Prefeituras Municipais;

Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura;

Sistema Nacional de Emprego;

Federacao da Industria do Estado do Cearé;

Servico Nacional de Aprendizagem Industrial;

Universidade de Fortaleza;

Sindicato da Industria da Construgédo Civil;

Delegacia da Receita Federal,

Companhia Docas do Estado do Cearé;

Servico Nacional de Aprendizagem Comercial,

Servigo Social do Comércio;

Companhia Brasileira de Transportes Urbanos;

Cémara de Dirigentes Lojistas.

7. PRINCIPAIS INSTALACOES E LOCALIDADES

Para o desenvolvimento de suas atividades a Delegacia compreende: o Edificio-Sede, 3 Subdelegacias
(Crato, Sobral e Maracanau) e 17 Agéncias de Atendimento nos seguintes municipios: Barbalha, Juazeiro do
Norte, Iguatu, Mombaca, Jaguaribe, Camocim, Crateus, ltapipoca, Tiangua, Caucaia, Eusébio, Aracati,
Baturité, Canindé, Maranguape, Quixada e Russas.

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 telefénica digital no qual existem
98 linhas anal6gicas e 26 digitais, rede LAN com servidor primario ALPHA, servidor backup XEON e servidor
de anti-virus Pentium, DHCP Din&mico, 05 Hubs, 02 Switchs, 01 Modem de 256 Kbps e 01 Rotiador com
138 maquinas de ultima geracao interligadas. Essa LAN esta conectada a uma WAN através do Link da
Embratel, cuja geréncia de redes esta localizada em Brasilia. O acesso a Internet é viabilizado por um
endereco fixo (proxy) conectado via Link a Embratel. Existe interligacdo com o SERPRO através de 3 rotas
fixas emuladas pelo software Extra, através da Internet pelo site do SERPRO ou através de 8 LP’S (linhas
privadas) 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.
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HISTORICO DA QUALIDADE

A Delegacia, atenta as necessidades de eficiéncia e modernizacdo do servigo publico exigidos pela
sociedade brasileira, e reconhecendo a relevancia de tragar metas e avaliar a consecucao desses objetivos,
elegeu desde 1993 o “Planejamento de Projeto Orientado por Objetivo — ZOPP”, como metodologia de
trabalho.

A escolha do método se deu, principalmente, em fung¢do do seu carater participativo, tendo em vista que a
gestdo de projetos se desenvolveu em grupos, onde quem planeja € quem executa, contrapondo-se a visao
tradicional de planejamento.

No biénio 1993/1994, apos a fase de capacitagdo da equipe técnica na metodologia, iniciou-se 0 momento
de motivacdo, com vistas a uma acdo participativa, no nivel interno e em seu ambiente politico-social.
Estruturou-se, entdo, 1° Grupo Gestor — processo que demandou alteragdes nos aspectos institucionais e
pessoais.

No final do ano de 1995, procedeu-se & avaliagdo do método utilizado e das a¢bes desenvolvidas no
periodo. Em 1996, foi reestruturado o Grupo Gestor de Planejamento, com énfase na ampliacdo dos
participantes, visando a efetiva representatividade dos diferentes setores.

Na avaliacdo do Plano de Acdo de 1997 e elaboracdo do Plano de Acdo de 1998, o nivel de envolvimento
dos servidores atingiu 80%, oportunidade em que foram realizados dez encontros, sendo trés com a area
adminstrativa, quatro com a darea de fiscalizacdo, um com os gerentes e dois com os servidores das
Unidades Descentralizadas (Subdelegacias e Agéncias de Atendimento).

A partir da instituicdo do Programa da Qualidade no Servico Publico - PQSP em 1998, a DRT iniciou o
processo de implementacdo daqueles principios e instrumentos objetivando aprimorar o processo de
mudanca da cultura gerencial, aderindo ao Programa e realizando a auto-avaliacdo da sua gestéo, indicando
os pontos fortes e as oportunidades de melhoria como subsidio do Plano de Melhoria do Relatorio PQGF 98.

Em setembro de 1998, a Delegacia foi reconhecida pelo Prémio Qualidade do Governo Federal, na faixa
Bronze em ceriménia realizada em Brasilia na presenca do Senhor Presidente da Republica e dos Ministros
de Estado, pelo esforco institucional e realizacdo em direcdo a qualidade da sua gestao.

Ainda em 1998, no processo de implementacdo do QPAP foram realizadas 08(oito) oficinas de trabalho com
objetivo de avaliar e divulgar os resultados relativos ao presente ciclo.

Em marco de 1999, foram realizados dois seminarios envolvendo vinte e nove servidores da sede, 05
servidores das Subdelegacias e um técnico da Direcdo Central do MTE, para consolidar o relatério de auto-
avaliacdo de gestdo — ciclo 1999, contendo a nova missdo institucional, a visdo de futuro, os
Mmacroprocessos setoriais, 0S processos prioritarios, os pontos fortes, as oportunidades de melhoria e o plano
de melhoria. Estes eventos contaram com a participagdo da alta administracdo e dos responséaveis pelo
planejamento estratégico.

Reconhecendo a importancia de uma equipe sintonizada com os principios que regem o modelo de gestao
privilegiado no Programa da Qualidade no Servico Publico — PQSP e objetivando fortalecer o Padrédo de
Qualidade do Atendimento, a DRT/CE, realizou 06 oficinas estratégicas do Programa Interno de Qualidade,
na sede, com o envolvimento de 204 servidores e, 05 oficinas com as Unidades Descentralizadas
(Subdelegacias e Agéncias) com a participacdo de 71 servidores.

Ainda em 1999, foram implantados os Nucleos de Planejamento Estratégico nas 03 Subdelegacias do
Estado: Maracanad, Sobral e Crato ampliando assim, a rede de planejadores da DRT/CE.

Em 2000 a Delegacia replanejou e redirecionou as orientacfes estratégicas, deu continuidade as agfes que
geraram resultados positivos e reaplicou o ciclo planejar, implantar, avaliar e agir a partir dos dados
levantados no acompanhamento e monitoramento da execuc¢éo do Plano de Melhoria da Gestéo.

Em novembro de 2000, foi implantado o Nucleo Executivo da Qualidade no Ceard, que esta ancorado na
DRT, sob a coordenacéo de servidora pertencente ao seu quadro de pessoal.

Em 2001 a DRT/CE enfrenta o grande desafio de consolidar a sua imagem e dar forca ao espirito
empreendedor desenvolvido em todos.

CARLOS PIMENTEL DE MATOS JUNIOR
Delegado Regional do Trabalho no Estado do Ceara



RELATO DA GESTAO

1. LIDERANCA
1.1 Sistema de Lideranca

1.1.A — Estrutura do Sistema de Liderancga

O sistema de lideranca da Delegacia, além de ter como fulcro as atribuicdes regimentais da alta
administracdo, esta estruturado por macroprocessos setoriais com foco no cliente e nas orientagfes
estratégicas. Os coordenadores dos macroprocessos sdo escolhidos, anualmente, por ocasido das oficinas
de andlise critica do desempenho global e atuam, pessoalmente no planejamento, acompanhamento e
avaliacdo dos processos de trabalho sob sua responsabilidade. A alta administracdo é constituida pelo
Delegado, Assessora, Assistente, Chefes de Servicos, Sec¢Bes, Subdelegados e Chefes das Agéncias de
Atendimento.

1.1.B - Atuacdo Pessoal da Alta Administracdo na comunicacdo de valores e orientacfes
estratégicas.

A alta administragdo, incluindo os coordenadores de macroprocessos estabelece e/ou ratifica, anualmente,
0s valores organizacionais e as orientacBes estratégicas da Delegacia, em oficinas de trabalho, sob a
coordenacdo da equipe do Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestao de Programas.

Os valores organizacionais e as orientacdes estratégicas estdo apresentados na figura 1.1/1.

ORIENTACOES ESTRATEGICAS

MISSAO

Promover o equilibrio das relacées
de trabalho por meio da acéo fiscal,
da intermediag&o dos conflitos e da
assisténcia ao cidadao, em beneficio
do desenvolvimento social

VALORES

Exceléncia no atendimento a todos os
cidadaos;

Compromisso com a ética no Servigo Piblico;
Bem-estar e a satisfacéo dos servidores;
Compromisso com a correta aplicagao dos
recursos publicos
Compromisso com a eficiéncia e eficacia
na prestagao dos servigos.

POLITICAS
Promover a integragio de acdes dos diferentes segmentos
ligados a0 mundo o trabalho e a Sociedade, com vistas a0
cumprimento da misséo institucional;
Estabelecer parcerias com insituides privadas, publicas,
sindicatos de classes e outras entidades, visando integrar,
acbes de qualificacio e requalificacao profissional e inserao|
0 trabalhador no mercado de trabaiho;
Mobilizar e articular_servidores publicos e cidadéos, no
sentido de implantar formes de gerenciamento gue conduzam,
aresultados insttucionais mais eficientes e eficazes
Capacitar, com enfoque profissional e pessoal, os agentes|
pblicos ‘envolvidos nas acdes finalisticas e de apoio dal

DIRETRIZES

Enfase em resultados;
Focalizag&o nas atividades
finalisticas ;
Aperfeicoamento das aces de
atendimento e orientagéo ao
cliente cidaddo;
Valorizacdo do servidor publico;
Racionalizacdo de custos.

VISA0 DE FUTURO

Ser uma organizagéo de
referéncia nacional na
prestagdo do
servico pblico.

Divulgar interna e externamente as agdes da DRTCE;
Criar mecanismos de divulgagio interma e externa das agdes
da DRTICE.

OBIJETIVO ESTRATEGICO

Promover o desenvolvimento da DRT/CE
no sentido de melhor organiza-la para o
cumprimento de sua misséo, atuando de
forma articulada com os diferentes
segmentos da sociedade
y

Macroproceso:
RELACOES DO TRABALHO

Planejar e propor préticas para o
desenvolvimento de tecnologias
voltadas para o aperfeicoamento das
mediacdes coletivas de trabalho, da
negociacéo entre empregados e
empregadores e homologacdes das
rescisdes contratuais.

LOGISTICA E ADMINISTRACAO Macroprocesso:

INSPECAO DO TRABALHO
Planejar, coordenar, avaliar e

Macroprocesso:
ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

Planejar, coordenar, supervisionar,
acompanhar e avaliar a execugao das
atividades pertinentes & administracéo
de pessoal, a assisténcia e medicina
social, aos servicos gerais, bem como,
a execucao dos servicos contratados a
terceiros.

Coordenar, supervisionar,
acompanhar e avaliar a execugéo
das atividades relacionadas as
politicas de emprego e as de
assisténcia ao trabalhador.

realinhar as agdes e atividades da
fiscalizagéo do trabalho, incluindo as
relacionadas com a inspecéo das
normas da area de seguranca e
salide do trabalhador.

Macroprocesso:
ATENDIMENTO E ORIENTAGAO

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

AO TRABALHADOR
Acompanhar, apoiar e implementar as
acOes relacionadas a manutencéo e
melhoria de desempenho das atividades
de atendimento e orientagéo ao publico
usudrio dos servigos prestados pela
DRTCE.

Figura 1.1/1
1.1.B1 - Estabelecer, Comunicar e Garantir o Entendimento dos Valores da Organizagao
Os mecanismos usados pela alta administragdo para comunicar e reforcar o entendimento dos valores

organizacionais junto as partes interessadas, estdo descritos na figura 1.1/2 e os instrumentos utilizados
para assegurar o comprometimento de todos, na figura 1.1/3.



MECANISMOS DE COMUNICACAO E REFORCO DAS ORIENTACOES ESTRATEGICAS AS PARTES INTERESSADAS

e Participacéo nas oficinas de planejamento e orientacdes estratégicas.

» Participacdo em eventos sociais e culturais organizados na Delegacia.

e Envolvimento pessoal, junto a sociedade, politicos, sindicatos de classe, dirigentes de 6rgdos publicos federais, estaduais e
municipais no sentido de comunicar e viabilizar a consecucao dos objetivos da DRT.

e Participacdo nos Conselhos Estadual do Trabalho, do Servico Social do Comércio, do Servico Social da Industria, do Servigo
Nacional de Aprendizagem Comercial e do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial.

» Participacédo em entrevistas e programas de radio e televiséo para apresentar resultados, metas e perspectivas de trabalho.

e Visitas programadas as Unidades Descentralizadas, para acompanhar o desempenho dos trabalhos desenvolvidos pelos servidores
em cada unidade.

¢ Reunides, mensais, com chefias imediatas, para anélise e tomada de decisdes.

* Reunides envolvendo todos os servidores, estagiarios, terceirizados, para divulgar informagdes e comunicar decisdes.

o Visitas sistemaéticas aos servicos, secles e setores, para acompanhamento das agdes especificas.

Figura 1.1/2

INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA ASSEGURAR O CUMPRIMENTO E ENTENDIMENTO DE TODOS
» Divulgacdo da missdo da DRT nos crachas de identificacdo dos servidores.
e Edigdo bimestral do jornal DRT Noticias, veiculado em todos os setores e partes interessadas, com tiragem média de 500
exemplares.
e Edigao, diaria, do jornal falado no sistema de som interno da Delegacia.
» Oficinas de trabalho envolvendo todos os segmentos de colaboradores.
« Distribuicdo do Cddigo de Etica do Servidor Publico.
» Divulgacgéo de folders institucionais.
e Quadro de avisos em todas as areas e andares do prédio com a missédo, visao de futuro e outras informacdes.
o Utilizacdo da intranet e internet para divulgacdo e comunicacdo de informacdes entre servidores e partes interessadas.

Figura 1.1/3
1.1.B2 — Buscar Novas Oportunidades para a Organizacéao

Em fungéo das freqiientes mudangas de cenarios, em nivel nacional e regional, a alta administracdo, em
reunibes periddicas, avalia suas estratégias e promove as alteracdes necessarias, na direcdo do
desenvolvimento institucional para o atendimento as partes interessadas. As eventuais acdes corretivas sdo
incluidas na pauta de negociacdo do Delegado junto aos dirigentes dos 6rgdos competentes do MTE. O
atendimento a estes pleitos tem sido uma constante, em fungdo do nivel em que se encontra a Delegacia
nos processos de implementacéo do PQSP e da habilidade do Delegado em viabilizar as oportunidades de
melhoria para a organizagéo.

1.1.B3 - Promover o Comprometimento com as partes Interessadas e estimular os servidores

A Delegacia utiliza mecanismos de promoc¢éo de estimulo aos servidores na busca de geracdo de novas
idéias, inovacdes e melhorias. Figura 1.1/4.

ESTIMULO A GERACAO DE NOVAS IDEIAS, INOVACOES E MELHORIAS
e Constituicdo de grupos de trabalho, das Comissdes de Etica, de Recursos Humanos, de Racionamento de Energia e Reducgéo de
Desperdicios.
Participacéo de servidores na execugédo e desdobramento de metas e nos Planos de Melhoria e Operacionais.
Dispobilizacdo de servidores para atuacdo como avaliadores e instrutores em Programas e Prémios de Qualidade.
Ampliagdo do acesso dos servidores a intranet e ao correio eletrénico.
Participacéo de servidores em eventos de qualidade e cursos de capacitagéo.
Realizacgdo de visitas a outros 6rgédos na busca de referenciais de exceléncia para serem utilizados na Delegacia.

Figura 1.1/4
1.1.C — Identificagdo de Habilidades de Lideranca e Desenvolvimento de Lideres
As habilidades de lideranca dos servidores s&o identificadas, informalmente, pelo seu desempenho em
servico, em eventos, em oficinas de trabalho e formalmente, através da avaliacdo realizada quando da
participacdo em cursos, tomando como base o perfil profissional do servidor.
As necessidades de desenvolvimento dos lideres sdo contempladas no Plano de Capacitacdo de Recursos
Humanos da Delegacia, com cursos especificos voltados para o aprimoramento gerencial.

1.1.D — Avaliacéo e Melhoria

O sistema de liderancga é avaliado pela propria alta administracéo e pelos servidores, conforme descrito na
figura 1.1/5 e as principais melhorias estéo apresentadas na figura 1.1/6.



Principais mecanismos de avaliagdo e melhoria do sistema de lideranca

Indicadores e informagées Mecanismo de R Responsaveis
o avaliacéo e tomada de Frequéncia ~
qualitativas decisdo PELA AVALIAGCAO PELAS MELHORIAS
Resultados da pesquisa de - . Equipe do Servigo de Coordenadores de
) L Analise da pesquisa Anual . .
clima organizacional Qualidade Macroprocesssos e Servidores
Re_st_{ltados da _pesquisa de . . Equipe do Servico de Coordenadores de
opinido dos servidores sobre a Andlise da pesquisa Anual . .
) Qualidade Macroprocesssos e Servidores
capacidade do corpo
Comentarios da alta L Delegado e demais Coordenadores de
L = Reuniéo dos chefes Mensal o .
administracdo dirigentes Macroprocesssos e Servidores
Resultados da auto-avaliagdo Seminario de auto- Anual Todos dirigentes e Coordenadores de
da gestao avaliacdo da gestao servidores Macroprocesssos e Servidores
Resultados da andlise critica| Seminarios de analise Quadrimestral Equipe do Servico de Coordenadores de
do desempenho critica do desempenho Qualidade Macroprocesssos e Servidores
Pontuag_ao do |t_em' no PQGF e Avaliac&o do item no Equipe do Servigo de Coordenadores de
oportunidades indicadas para P Anual . .
h Relatério Qualidade Macroprocessos e Servidores
melhoria
Figura 1.1/5
Evolucdo do sistema de lideranca
Periodo Principais melhorias implementadas

Adogdo da pratica de apresentagdo, pelos coordenadores de macroprocessos, do progresso das metas e as

A partir de 1998 dificuldades encontradas na sua execucao.

A partir de 1998 | Realizagdo de reunides, quando necessarias, para tomada de decisoes.

A partir de 1998 | Realizagdo de um evento, anual para reforcar os valores e orientacdes estratégicas aos servidores.

A partir de 1998 | Adogdo da pratica de delegar decisdes, através de portarias.

Realizagdo de reunides mensais, com a participagdo da alta administracéo e coordenadores de macroprocessos

A partir de 1999 para andlise e tomada de decisdes.

Realizagdo de eventos semestrais, para reforcar os valores, diretrizes e orientagdes estratégicas junto aos

A partir de 2000 .
servidores.

A partir de 2000 | Intensificacdo, através de “e-mail”, do intercambio de informag6es entre os dirigentes dos diversos setores.

A partir de 2000 | Abertura no Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestéo de Programas para recebimento de sugestdes.

A partir de 2000 | Adocédo da pratica de receber e divulgar as sugestdes dos servidores, pelo Servico de Qualidade.

Figura 1.1/6
1.2 Responsabilidade Publica e Cidadania
1.2.A — Promocao e Responsabilidade Puablica dos Servidores

Por ser a Delegacia do Trabalho, 6rgdo executor de atividades exclusivas de Estado na area trabalhista, os
atos da alta administracéo e dos servidores estdo institucionalmente vinculados ao interesse publico.

A promogéo da responsabilidade publica do servidor é baseada no Caédigo de Etica do Servidor Publico. O
referido Cddigo se constitui, também, um instrumento Util para a tomada de deciséo e consolidacdo das
politicas, valores e diretrizes da Delegacia. As violagbes ao Codigo de Etica sdo encaminhadas & Comissao
de Etica, que apés andlise, sugere a alta administrac@o & aplicacdo das penalidades cabiveis. O Cddigo de
Etica foi editado pela DRT e distribuido a todos os colaboradores — servidores, estagiarios, terceirizados —
em oito seminérios especificos sob a coordenacéo da equipe do Servico de Qualidade.

1.2.B — Avaliagéo e Gerenciamento do Impacto de Atuacdo junto a Sociedade

O impacto da atuacdo da DRT junto a sociedade é avaliado, diariamente, pelo conjunto de matérias
veiculadas na imprensa — clipping — e semestralmente, por pesquisa de campo, encomendada a uma equipe
de pesquisadores externos, junto aos trabalhadores.

O clipping de noticias é realizado pelo Servico de Comunicacgéo 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 os servidores e encaminhado ao Delegado e alta administracdo para

conhecimento e analise.

A pesquisa de campo é realizada, semestralmente, e atinge 40% dos trabalhadores dos principais shoppings
de Fortaleza.

Procurando se antecipar as questbes sociais, a DRT realiza, anualmente, em parceria com a
FUNDACENTRO e o Ministério do Planejamento, eventos, buscando o desenvolvimento da consciéncia para
as questbes relativas a Seguranca e Saude do Trabalhador, Prevencdo de Acidentes do Trabalho e
Qualidade no Servico Publico.



1.2.C — Controle da Sociedade sobre os Resultados

a) A alta administragéo apresenta, sistematicamente, os resultados e perspectivas de atuagdo da DRT para
a sociedade, os parceiros e os clientes através da midia. figura 1.2.2.

Jwrnal:

Caderno/Coluna: |0

SR
A%
A
'..-.-;.-!
oriiny

BRT

Delegado Regional do Trabalho
divulga resultado de A¢ao Fiscal

Figura 1.2/2

Outros mecanismos utilizados pela DRT para estimular o controle da sociedade sobre seus resultados estao

apresentados na Figura 1.2/3.

Indicadores/Informacdes Mecanismos Frequéncia Responsaveis

Part|_C|_pagao~ do De[egado e demais membros da alta Programa de radio, ao vivo Semanal Servico de Comunicagao

administracdo na midia

Circulagao de matérias em jornais Encaminhamento de “releases” Semanal Servico de Comunicagao

_Edl(;ao de noticias para encaminhamento as partes Fax informe Mensal Senvigo de Comunicagao

interessadas

Elaboracédo de folders institucionais Folders institucionais Anual MTE - Servico de Qualidade

Elaboragdo de Relatérios de Gestdo para o MTE, - ~ Servico de Qualidade e

P . - = Relatérios de Gestéo Anual ~ _

6rgéos de controle interno e divulgacédo no SITE Secdo de Logistica

Definigao e divulgagéo dos Padrdes de Atendimento Decreto n° 3.507 de 13.6.2000 Anual Servu;_os de Qualidade e de
Atendimento ao Trabalhador

Informacdes colhidas no atendimento da DRT Criagdo da Ouvidoria Semanal Servico de Atendimento a0
Trabalhador

Informagdes e divulgagcdo de resultados em A Servico de Atendimento ao

T - Teleconferéncias Mensal
teleconferéncias internas e abertas ao publico Trabalhador

1.2.D — Estimulo ao servidor a exercer sua cidadania

Figura 1.2/3

A alta administracéo estimula e apdia a participacdo de seus servidores em programas de desenvolvimento

social por intermédio da:

liberagdo para proferir palestras, ministrar cursos e participar de seminarios em instituicdes publicas e/ou

privadas;

participacdo nas Campanhas de A¢éo Global em fins de semana,;
participacdo no Comité Permanente Regional da NR 18 — Construcéo Civil;
participagdo nas Campanhas Nacional de Vacinagéo, disponibilizando, também, viaturas;
realizacdo de Campanhas de reciclagem de lixo, com renda convertida para entidades filantrépicas;
liberagéo de técnicos para examinar Relatdrios do PQGF, desde 1999;
liberacéo de técnicos para exercer fungédo de consultor ad hoc do PQSP, desde 1999;

liberagédo de um técnico para exercer funcdo de coordenador do Nicleo Regional do PQSP no Cear3;
da disponibilidade de suas dependéncias para ancorar o PQSP.



1.2.E — Avaliacdo e Melhoria

As principais praticas para avaliacdo e implementacdo de melhorias relativas a responsabilidade publica e

cidadania estédo apresentadas na figura 1.2/4 e as principais melhorias, na figura 1.2/5.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria para a responsabilidade piblica e cidadania

Indicadores e informagdes

Mecanismo de avaliacéo e

Responsaveis

L . Freqléncia =~
qualitativas tomada de deciséo PELA AVALIAGAO PELAS MELHORIAS

Resultado da pesquisa de | Pesquisa de imagem Anual Equipe do Servico de Coordenadores de
imagem Qualidade Macroprocesssos
Envolvimento de servidores em | Relatdrios da Comisséo de Etica | Mensal I - - =

. ~ P Comisséo de Etica Alta administragéo
situacdes ndo éticas
Resultado das participagbes na | Reunides com chefias Mensal Alta Administracio Coordenadores de
midia ¢ Macroprocesssos
Pontuagéo do item do PQGF e | Avaliacdo da gestdo pelos | Anual

as oportunidades de melhorias
indicadas

critérios do PQGF

Servico de Qualidade

Coordenadores de
Macroprocesssos

Figura 1.2/4

Evolucédo do processo de responsabilidade publica e cidadania

Periodo

Principais melhorias implementadas

A partir de 1998

Participacao de servidores em programas comunitarios e agdes de desenvolvimento social.

A partir de 1998

Ampliacdo do prestigio da DRT, junto a sociedade.

A partir de 1998

Auséncia de sanc¢8es recebidas de 6rgdos de controle.

A partir de 1999

Envolvimento de servidores nos processos do PQSP e PQGF.

A partir de 1999

Aumento de eventos relacionados a prevencéo de riscos com acidentes de trabalho.

A partir de 2000

Formalizagio da Comisséo de Etica.

A partir de 2000

Aumento de noticias positivas veiculadas na midia.

A partir de 2000

A disponibiliza¢éo das instalacdes fisicas e de servidor para coordenar o Nicleo Executivo da Qualidade no Ceara.

A partir de 2000

Ampliacdo da Campanha de Reciclagem de Lixo.
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2. ESTRATEGIAS E PLANOS
2.1 Formulacdo das Estratégias

2.1.A - Formulacao das Estratégias

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

Em 1998, a DRT adere a estratégia do PQSP e a partir dai, fundamenta seu planejamento no binémio avaliar
e agir.

Atualmente a formulacé@o das estratégias, em seu contexto mais amplo, é realizada anualmente, em oficinas
de trabalho, com a participagédo da alta administracdo, dos coordenadores de macroprocessos e demais
servidores, levando em consideragdo os seguintes fatores:

» Missdo e Visdo de Futuro — entendidos por todos como primordiais para o processo de formulagéo das
estratégias.

» Macro-orientagdes governamentais — considerando os programas do plano plurianual de ac&o, as
prioridades e diretrizes do MTE e a legislacao trabalhista.

» Disponibilizacdo de recursos - considerando os recursos humanos, ldégicos, tecnoldgicos e
orcamentario/financeiro que a delegacia disp6em.

» Necessidade dos clientes — identificados através das reclamaces e sugestdes apresentadas ao longo
do ano e nas pesquisas de opinido dos usuarios dos servi¢os disponibilizados ao cidadéao.

» Necessidades de outras partes interessadas — considerando as acBes de aprimoramento dos
sistemas de trabalho, de capacitacdo dos servidores, de promocao 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.

» Informagdes institucionais — considerando as informagdes 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 gestdo identificadas
pela alta administracéo, em semindrios e outros eventos relacionados com a area do trabalho e no contato
direto do Delegado com dirigentes do MTE.

» Cenarios e suas respectivas mudancas — considerando as principais forcas, oportunidades e ameacas
identificadas e, ainda, as variacbes do papel do Estado nas questBes politicas e sociais que tenham
reflexo direto nas relag@es trabalhistas.

» Impactos das estratégias — considerando os fatores impactantes identificados quando da formulag&o
das estratégias e as a¢des que deverdo ser implementadas para neutralizar os respectivos impactos.

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

» Responsabilidade publica e cidadania — considerando as a¢des de promog&o do comportamento ético
e responsabilidade dos servidores perante a sociedade.

» Melhoria da qualidade da gestdo — considerando as oportunidades de melhorias identificadas nas
reunides, nos eventos, nos relatérios de auto-avaliacéo e nas avaliacdes do PQGF.

O ambiente competitivo ndo é nas avaliagdes considerado importante na formulacéo das estratégias por ndo
serem pertinentes a Delegacia, pelas caracteristicas de seus processos e por desenvolver atividades de
natureza exclusivas de Estado.

A formulag&o das estratégias se desenvolve em 4 etapas — figura 2.1/1.

12 Etapa: Estabelecimento das OrientacSes Estratégicas

As orientacdes estratégicas séo analisadas e redefinidas a cada ciclo do planejamento.

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

22 Etapa: Levantamento Andlise de Dados
Nesta fase é 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-avaliagdo, desenvolvidas com todos os servidores, a alta
administragdo e os coordenadores de macroprocessos consolidam o diagnéstico da Delegacia, identificando
0S pontos que precisam ser preservados e as melhorias que precisam ser implementadas, tendo em conta a
capacidade de expansao e os requisitos dos clientes.
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42 Etapa: Elaboracédo dos Planos de Melhoria e Metas Operacionais
Considerando a definicdo das orientacdes estratégicas, a analise de cenario — ambiéncia externa e interna -
e a elaboracgédo do diagnostico sdo formulados os Planos de Melhoria e Operacionais.

1. Estabelecimento de Orientagdes Estratégicas: Missdo, Visdo de Futuro, Politicas, Diretrizes e Valores

2. Levantamento e analise de dados

Ambiente externo Ambiente interno

. macroorientagdes do governo; . recursos disponiveis;

. necessidades dos clientes; . informacdes institucionais;

. referenciais comparativos; . melhoria continua da qualidade da gestéo;
*  cenarios. ®  recursos humanos.

Conhecimento e Analise

3. Auto-avaliagdo da gestao

Elaboragdo do Diagnéstico da Delegacia

Pontos fortes | | Oportunidades de melhoria

4. Elaboracéo dos Planos de Melhoria e Metas Operacionais

Planejamento e Orientacdes Estratégicas

Plano de Melhoria I | Plano de Metas Operacionais

| Plano de Acao |

Figura 2.1/1

2.1.B - Envolvimento dos servidores no processo de formulacdo das estratégias

Cada etapa do planejamento é realizada por meio de oficinas de trabalho, em ambiente externo sob a
coordenacéo da equipe do Servico de Qualidade. As informacfes geradas séo consideradas na elaboracéo
do Plano de Acdo. Em cada ciclo, sdo envolvidos, em média, 30 colaboradores, totalizando 120, sendo 26
com fung&o gerencial.

O processo de formulagéo das estratégias ocorre, também, nas Subdelegacias do Trabalho e Agéncias de
Atendimento, em oficinas sob a coordenagdo do Servico de Qualidade e Nucleos Regionais de
Planejamento.

2.1.C - Estratégias, coeréncia e comunicacdo entre as partes interessadas

A coeréncia entre as estratégias é assegurada a partir do efetivo atendimento dos requisitos e expectativas
das partes interessadas, conforme figura 2.1/2.

PARTES INTERESSADAS REQUISITOS E EXPECTATIVAS INDICADORES DE RESULTADO
. atendimento de qualidade
Clientes e condi¢bes ambientais favoraveis Clientes satisfeitos

e ter servico prestado

e redugdo dos custos

Parceiros . - .
. incorporacdo de novos conhecimentos

Parceiros satisfeitos

Fornecedores e transparéncia no processo licitatério Fornecedores satisfeitos

efetividade na prestacéo dos servigos

Sociedade L L2
correta aplicagdo dos recursos publicos

Impacto positivo

Servidores e condigdes de trabalho Servidores satisfeitos

Figura 2.1/2
O Plano de Acao da Delegacia é compartilhado com as partes interessadas, por intermédio de reunibes com

parceiros e clientes, da exposicao de banners nas dependéncias da Delegacia, da distribui¢do de folders, da
divulgacdo nos informativos, além da disponibilizacdo na home page da DRT.
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2.1.C1- Fatores criticos de sucesso

As estratégias e 0s respectivos fatores criticos para o sucesso estéo apresentados na figura 2.1/3.

Estratégias Fatores criticos para o sucesso

Promover o equilibrio das relacdes de trabalho

Prestar assisténcia ao trabalhador

. - - Redirecionamento das diretrizes do MTE.
Consolidar a imagem da Delegacia

Prestar servicos com qualidade ao cidad&o Contingenciamento de recursos orgcamentarios.

Modernizar as condicdes de trabalho

Figura 2.1/3
2.1.C2 — Metas e indicadores utilizados para monitoramento
As metas e indicadores apresentados nas figuras 2.1/4 e 2.1/5 foram definidos pelos macroprocessos

Inspecéo e Relagéo do Trabalho em duas reunifes — Imerséo e Mergulhinho — a partir das diretrizes do MTE
e séo utilizadas para monitorar o sucesso das estratégias.

METAS DO MACROPROCESSO INSPECAO DO TRABALHO

META 01: REGISTRO DE EMPREGADOS - SEINT
Combater a informalidade através da regularizagdo do Registro de 35.976 Empregados.
INDICADOR(ES): N° de empregados com registros regularizados/ N° de regularizacdes de registro previstas.

META 02: SEINT
Regularizar o recolhimento ou notificar os débitos no valor de R$ 15.374.531,19 para o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo.
INDICADOR(ES): Total de recursos regularizados/notificados/ Total de recursos programados.

META 03: DESEMPENHO FISCAL - SEFIT
Regularizar, até dezembro de 2001, 24% dos atributos fiscalizados pelo Setor de Fiscalizagédo do Trabalho.
INDICADOR(ES): Percentual de atributos regularizados/ Percentual de atributos fiscalizados.

META 04: REDUCAO DE ACIDENTES FATAIS - SEGUR
Implementar a¢des visando a reducdo de 8% do n° de acidentes fatais em relag&o a 2000.
INDICADOR(ES): N° de acidentes fatais registrados em 2001/ N° de acidentes fatais registrados em 2000.

META 05: COMBATE AO TRABALHADO INFANTIL - SEINT

Fiscalizar 40 municipios, alcancando 10 atividades econdmicas que apresentam indicios de exploragdo do trabalho infantil e do
adolescente.

INDICADOR(ES): N° de municipios fiscalizados/ N° de municipios previstos/ N° de atividades econdmicas fiscalizadas/ N° de atividades
econdmicas previstas.

META 06: EVENTOS EDUCATIVOS — SEINT
Realizar 09 eventos educativos para divulgar a legislagéo trabalhista.
INDICADOR(ES): N° de eventos realizados/ N° de eventos programados.

META 07: COMBATE AO TRABALHO INFANTIL — GECTIPA
Alcancar em fiscalizagéo direta 04 segmentos informais onde se verifica a exploragdo de trabalho infantil, no municipio de Fortaleza.
INDICADOR(ES): N° de atividades fiscalizadas/ N° de atividades previstas.

META 08: TRABALHO RURAL — SEGUR
Realizar inspec¢des em 140 ambientes de trabalho no meio rural.
INDICADOR(ES): N° de inspecdes realizadas/ N° de inspe¢fes programadas.

META 09: COMBATE A DISCRIMINAGAO - SEINT

Notificar, através da modalidade de fiscalizagdo indireta, 336 empresas com mais de 100 empregados, para verificar o cumprimento do
art. 93, da Lei 8.213/91.

INDICADOR(ES): N° de notificacBes realizadas/ N° de empresas previstas/ N° de Termos de Compromissos firmados.

META 10: COMBATE A DISCRIMINACAO — SEINT

Monitorar 100% dos Termos de Compromissos firmados em cumprimento ao art. 93 da Lei 8.213/91.

INDICADOR(ES): N° de Termos de Compromisso monitorados/ N° de Termos de Compromissos firmados/ N° de trabalhadores
atingidos.

META 11: CONSTRUGAO CIVIL — SEGUR
Fiscalizar 250 canteiros de obras.
INDICADOR(ES): N° de canteiros de obras fiscalizados/ N° de canteiros de obras programados/ N° de trabalhadores atingidos.

META 12: CONTROLE DE CIPA — SEGUR
Fiscalizar o funcionamento de 100% das CIPAS registradas na DRT/CE.
INDICADOR(ES): N° de CIPAS fiscalizadas/ N° de CIPAS registradas/ N° de trabalhadores atingidos.

META 13: MESAS DE ENTENDIMENTO — SEINT
Monitorar 100% dos Termos de Compromisso firmados em Mesas de Entendimento e com prazo final de cumprimento em 2001.
INDICADOR(ES): N° de Termos de Compromissos monitorados/ N° de Termos de Compromissos firmados.

META 14: MESAS DE ENTENDIMENTO — SEINT
Divulgar, trimestralmente, os resultados das Mesas de Entendimento.
INDICADOR(ES): N° de Mesas de Entendimento realizadas/ N° de relatérios com resultados divulgados.

META 15: MESAS DE ENTENDIMENTO — SEFIT/SEGUR
Ampliar, em 100%, a area de atuagdo da Mesa de Entendimento, em comparacgao ao ano 2000.
INDICADOR(ES): N° de Mesas de Entendimento realizadas em 2001/ N° de Mesas de Entendimento realizadas em 2000.
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META 16: FISCALIZACAO INDIRETA DO FGTS — SFGTS
Notificar para a fiscalizacdo indireta do FGTS 9.720 empresas até dezembro de 2001.
INDICADOR(ES): N° de empresas notificadas/ N° de empresas previstas.

Figura 2.1/4

METAS DO MACROPROCESSO RELACOES DO TRABALHO

1. Atender 100% a demanda, mensal, de solicitagbes para Mediagbes Coletivas.
INDICADOR(ES): N° de mediagdes realizadas/ N° de mediagdes solicitadas/ N° de trabalhadores atingidos.

2. Levantar a demanda reprimida, mensal, das solicitagbes para mediacgdes individuais e para as homologacoes.
INDICADOR(ES): N° de solicitagfes registradas na recepg¢do/ N° de solicitagbes atendidas na sec¢ao.

3. Informatizar e disponibilizar, em rede, 100% as convengoes e acordos realizados.
INDICADOR(ES): N° de convencdes e acordos informatizados e disponibilizados em rede/ N° de convencdes e acordos formalizados.

Figura 2.1/5

As metas do macroprocesso Assisténcia ao Trabalhador, sdo definidas em reunido setorial, com a
participacdo do Servico de Qualidade e estdo alinhadas com as diretrizes da Secretaria de Emprego e
Salario/MTE. Figura 2.1/6.

METAS DO MACROPROCESSO ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

1. Levantar, trimestralmente a demanda reprimida do atendimento ao Seguro Desemprego e a Emissdo de CTPS.
INDICADOR(ES): N° de clientes atendidos na recepcdo/ N° de clientes sem atendimento nos servicos.

2. Atender 100% a demanda de clientes para os processos de RAIS, CAGED, Registro Profissional e Autenticagbes de documentos.
INDICADOR(ES): N° de clientes atendidos na recepcao/ N° de clientes atendidos nos servigos.

3. Implantar sistema informatizado de CTPS em 50% das Subdelegacias e Agéncias de atendimento da DRT/CE.
INDICADOR(ES): N° de Subdelegacias e Agéncias de Atendimento com sistema implantado/ N° de Subdelegacias e Agéncias de
Atendimento existentes.

4. Elevar em 30% o numero de convénios supervisionados para emissdo de CTPS.
INDICADOR(ES): N° de convénios supervisionados em 2000/ N° de convénios supervisionados em 2001/ N° de convénios existentes.

5.  Supervisionar em 100% a recepcéo ao Seguro Desemprego nas Subdelegacias e Agéncias de Atendimento da DRT/CE.
INDICADOR(ES): N° de Subdelegacias e Agéncias supervisionadas/ N° de Subdelegacias e Agéncias existentes.

6. Realizar o Il Ciclo de Informagdes Trabalhistas para o publico de 12 municipios.
INDICADOR(ES): Il Ciclo de Informacg8es Trabalhistas realizados/ N° de municipios atingidos/ N° de pessoas atingidas.

7. Interligar o sistema de consultas on-line ao Seguro Desemprego nas Subdelegacias do Crato e Sobral.
INDICADOR(ES): Subdelegacias com sistema de consultas on-line interligados.

8. Treinar 70% dos agentes receptores do Seguro Desemprego das Subdelegacias e Agéncias.
INDICADOR(ES): N° de agentes receptores treinados/ N° de agentes receptores existentes.

9. Treinar 70% dos servidores das Subdelegacias e Agencias de Atendimento em recepgéo de RAIS e CAGED.
INDICADOR(ES): N° de servidores das Subdelegacias e Agéncias de Atendimento treinados/ N° de servidores existentes.

Figura 2.1/6

As metas do macroprocesso Logistica e Administracdo sdo metas de natureza administrativas e estédo
apresentadas na figura 2.1/7.

METAS DO MACROPROCESSO LOGISTICA E ADMINISTRACAO

1. Realizar, quadrimestralmente, analise critica do desempenho técnico operacional dos fornecedores de bens e servicos.
INDICADOR(ES): N° de fornecedores de bens e servicos com andlise critica realizada/ N° de fornecedores de bens e servigos
existentes.

2. Realizar e avaliar uma campanha de racionalizagao dos recursos materiais e de servicos da DRT/CE.
INDICADOR(ES): Campanha realizada.

3. Realizar, semestralmente uma pesquisa de opinido, junto aos servidores da area finalistica para avaliar o nivel de satisfagdo em
relagdo aos processos de apoio.
INDICADOR(ES): N° de pesquisas aplicadas/ N° de pesquisas previstas/ Resultados divulgados.

4. Desenvolver uma campanha educativa abordando temas de sadde preventiva.
INDICADOR(ES): Campanha de salde planejada/ Servidores atingidos.

5. Atualizar os dados cadastrais de 100% dos servidores ativos e aposentados da DRT/CE.
INDICADOR(ES): N° de cadastros atualizados/ N° de servidores ativos e aposentados existentes.

6. Aperfeicoar o monitoramento de todos os processos de compra e a distribuicdo do material adquirido e necessario a execugao das
acdes da DRT/CE. )
INDICADOR(ES): Indice de compra monitorada/ Indice de material distribuido e em estoque.

7. Reduzir em 10% o nimero de impropriedades registradas nas diligéncias realizadas na DRT/CE nas areas de gestdo
orgamentaria/financeira/patrimonial/compras e contratacdes em comparagédo a 2000.
INDICADOR(ES): N° de impropriedades registradas em 2000/ N° de impropriedades registradas em 2001.

8. Atender, em tempo habil, todas as solicitacdes de servicos encaminhadas.
INDICADOR(ES): N° de solicitagbes de servicos atendidas/ N° de solicitagbes de servicos recebidas.

9.  Adquirir um elevador para ampliar a capacidade de mobilizac@o dos usuarios e servidores.
INDICADOR(ES): Elevador adquirido.

10. Melhorar as condicdes fisicas da Subdelegacia de Maracanal e Agéncia de Quixada.
INDICADOR(ES): Subdelegacia e Agéncia com condicdes fisicas molhoradas.

11. Dar continuidade ao processo de monitoramento das despesas operacionais das Unidades Descentralizadas.
INDICADOR(ES): Custos operacionais monitorados e divulgados.

Figura 2.1/7
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O Plano de Melhoria define as metas e indicadores das principais melhorias a serem implementadas, sob a
coordenacéo do Servico de Qualidade e executadas pelos demais servidores, conforme figura 2.1/8.

PLANO DE MELHORIA - CICLO 2001 - METAS ESTRATEGICAS

META 1: Realizar, quadrimestralmente, analise critica de desempenho dos processos da DRTCE, com a alta administragao.
Indicador(es): N° de processos com analise critica realizada/ N° de processos existentes.

META 2: Realizar, semestralmente, benchmarking em 80% dos processos e servigos da DRTCE.

Indicador(es): N° de processos com benchmarking/ N° de processos existentes.

META 3: Informatizar até dezembro de 2001 80% os processos de apoio e finalisticos da DRTCE.

Indicador(es): N° de processos informatizados/ N° de processos existentes.

META 4: Adquirir um servidor de alta performance para ampliar a capacidade de gerenciamento e armazenamento da rede
légica.

Indicador(es): Servidor de alta performance adquirido.

META 5: Realizar, quadrimestralmente, avaliagdo dos Planos de Melhoria da Gestdo das Unidades Descentralizadas.
Indicador(es): N° de relatérios de avaliagdo elaborados/ N° de planos de melhoria da gestéo.

META 6: Elevar em 30% a pontuagéo dos resultados institucionais no Relatério da Gestdo PQGF em relagdo ao ano 2000.
Indicador(es): Resultado da banca examinadora 2001/ Resultado da banca examinadora 2000.

META 7: Levantar e disponibilizar em rede o perfil de 100% dos servidores administrativos.

Indicador(es): N° de servidores com perfil disponibilizado/ N° de servidores existentes.

META 8: Elevar em 5% o nivel de satisfacdo do usuério dos servicos da sede e unidades descentralizadas até dezembro de
2001.

Indicador(es): indice de satisfagéo alcancado/ indice de satisfacéo atual.

META 9: Realizar uma pesquisa de opinido, com os usuarios, utilizando outros referenciais tedricos.

Indicador(es): Pesquisa de opinido realizada.

META 10: Aferir, mensalmente, o nivel de insatisfagcao dos usuarios da DRT/CE.

| Indicador(es): N° de usuarios atendidos na recepcéo/ N° de usuarios insatisfeitos.

Figura 2.1/8

2.1.D - Avaliacédo e melhorias

Considerando o bindmio avaliar e agir, as principais praticas para avaliagdo estdo apresentadas 2.1/9 e a
implementacao de melhorias na figura 2.1/10.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria para formulagdo das estratégias

Indicadores e informacdes Mecanismo de avaliagédo e Freguéncia Responsaveis
qualitativas tomada de deciséo PELA AVALIACAO PELAS MELHORIAS
Pontuagdo no item no PQGF e |Avaliagdo da gestdo do . ) . =
oportunidades para melhorias | PQGF Anual Equlpgl?;iisg\ggo de Alta a;der::/lpt;(s)trreasgao €
indicadas
Informacgdes das partes interessadas | Pesquisas de expectativas Equine do Servico de Coordenadores de
Anual quip . < Macroprocesssos e
Qualidade 8
Servidores
Resultado da auto-avaliagdo Andlise da auto-avaliagdo Equine do Servico de Coordenadores de
Anual quip . < Macroprocesssos e
Qualidade .
Servidores
Nao conformidade levantadas nas | Andlise do relatério das Macroprocessos de
auditorias dos 6rgdos de controle | auditorias Anual Alta administracéo Iogl'sticaga dministragéio
interno
Planejamento e avaliagéo das ac¢des | Reunides de “Imersdo e Coordenadores dos Auditores fiscais e
do macroprocesso Inspecdo do | Mergulhinho’/Reunibes Anual Macroprocessos e Servidores
Trabalho setoriais Servico de Qualidade
Referenciais comparativos Comparagdo de indicadores Equine do Servico de Coordenadores de
e praticas Anual d pQuaIi da deg Macroprocessos e
Servidores
Figura 2.1/9

Evolucédo do processo de formulacéo das estratégias
Periodo Principais melhorias implementadas
A partir de 1998 | Adeséo ao Programa da Qualidade PQSP.
A partir de 1998 | Adocédo da pratica de formular as estratégias a partir da auto-avaliagdo da gestéo.
A partir de 1998 | Reconhecimento da DRT na categoria bronze pelo PQGF.
A partir de 1998 | Adocédo da pratica de delegar decisdes através de portarias.
A partir de 1999 | Implantacéo dos Nucleos de Planejamento Regionais.

. Criac&o do Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestdo de Programas responsavel pelo processo e planejamento,
A partir de 1999 %
controle e avaliacdo do programa da DRT.

A partir de 1999 | Realizagdo das oficinas de formulacéo de estratégias fora do ambiente de trabalho.

A partir de 2000 | Envolvimento de todos os segmentos de colaboradores no processo de formulagdo das estratégias.
A partir de 2000 | A pontuagdo no item no PQGF em relacdo a 1999.

. Disponibilizacdo da chefia da Secéo de Inspecdo do Trabalho para fazer parte do grupo central de planejamento
A partir de 2000 ~ e
das a¢bes do MTE/Brasilia.

A partir de 2000 | Adocéo de um modelo para formular as estratégias e planos.

A partir de 2000 | Adocéo da pratica de utilizar informag6es comparativas.

Figura 2.1/10
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2.2 Operacionalizacao das Estratégias
2.2.A - Desdobramento das estratégias em planos de acao

Apos o estabelecimento das orientagBes estratégicas € iniciado o processo de desdobramento. O objetivo
estratégico da origem aos objetivos dos macroprocessos que sdo estruturados em Planos de Acdo. O
processo é desenvolvido sempre em oficinas de trabalho, com a participacdo da Alta administracao,
coordenadores dos macroprocessos e demais servidores. O modelo de desdobramento esta apresentado na
figura 2.2/1.

Orientagdes Estratégias

=

Objetivo Estratégico

=

Objetivos dos Macroprocessos de Trabalho

=

Planos de Agao Anuais

=

Controle e Anélise Critica

=

v

Avaliagéo

Figura 2.2/1

Os planos de acdo sdo compatibilizados com os recursos or¢camentarios disponiveis e sua execugéo é
controlada pela alta administragdo e coordenadores de macroprocessos, sob a orientacdo do Servico de
Qualidade.

As metas dos planos operacionais variam de acordo com as diretrizes e acfes estabelecidas pelo Ministério
do Trabalho para cada macroprocesso de trabalho.

O Plano de Ac¢édo tem visdo anual e € desdobrado em metas para execucdo nos setores que compdem a
estrutura regimental dos macroprocessos de trabalho.

2.2.A1- Elaboracéo da proposta orcamentéria

A programacdo orcamentaria € elaborada de acordo com as diretrizes do MTE, no 1° semestre do ano
anterior a sua execucao. Os tetos para despesas correntes e de capital observam as despesas executadas
no ano anterior, o0 niumero de unidades instaladas, o nimero de servidores, o PIB e o PEA do Estado. A
discriminacdo das despesas é feita em instrumental informatizado, encaminhado pela Subsecretaria de
Planejamento, Orgcamento e Administracdo — SPOA/MTE.

Sendo a DRT, 6rgédo da administracdo direta, seus recursos sédo oriundos de orcamento publico, resultante
do pacto politico entre todos 0s segmentos sociais representados, estando, portanto, sujeito a restricdes. Os
recursos para execuc¢do do programado séo descentralizados em duodécimos.

2.2.A2 - Principais planos de a¢do e metas de curto e longo prazo
As metas de longo prazo da Delegacia s&o definidas no PPA — Avanca Brasil — 2000 a 2003, no entanto, séo
desdobradas para execucdo, anual, pela Direcdo Central do MTE. O Plano de Melhoria da Gest&o inclui

metas de melhoria da qualidade dos servicos e o Plano do Macroprocesso Logistica e Administragao, inclui
metas de reducéo de custos. Figuras 2.1/7 e 2.1/8.
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2.2.B - Envolvimentos de servidores

Os Planos de A¢éo da DRT séo conduzidos pelos coordenadores dos macroprocessos e envolvem todos os
niveis hierarquicos, incluindo terceirizados e estagiarios. Nas reunides especificas para desdobramento de
metas, os macrocoordenadores elegem, segundo o perfil profissional os servidores que serao responsaveis
pela execucdo das metas.

2.2.C - Acompanhamento do plano de acdo

As metas dos Planos Operacionais sdo acompanhadas, mensalmente, pelos coordenadores de
macroprocessos nas reunibes setoriais de analise de resultados. As metas do Plano de Melhoria séo
analisadas, quadrimestralmente nas reunies de acompanhamento do plano estratégico, envolvendo a alta
administragdo, os coordenadores de macroprocessos e 0s responsaveis por metas, sob a coordenacado do
Servico de Qualidade.

2.2.C1 - Acompanhamento do plano or¢camentario

O acompanhamento do desempenho orcamentario é realizado pelo coordenador do macroprocesso
Logistica e Administracdo em conjunto com a equipe da Secdo de Execu¢do Orcamentaria e Financeira.
Ocorrendo um contingenciamento de recursos, a DRT relne a alta administracdo, coordenadores de
macroprocessos e demais servidores para readequar a programacdo anual, com base nas orientacdes
oriundas do MTE-SPOA. Em 2000, a Delegacia, conseguiu através do Delegado, um plus de 80% nos seus
recursos para aplicar em melhorias e inovagodes.

2.2.C2 - Acompanhamento dos planos de acédo

Os indicadores utilizados para acompanhar o sucesso do Plano de Acéo sdo apresentados na figura 2.2/2.

Indicadores Mecanismo de andlise e forma de decisdo | Frequéncia Responséveis

indice de Metas realizadas Plano de monitoria Quadrimestral | Equipe do Servico de Qualidade

Equipe do Servico de Qualidade e
Coordenadores de Macroprocessos

Resultados das reunides de
analise critica

Reunides de andlise do desempenho global Quadrimestral

Figura 2.2/2
2.2 .D - Avaliacdo e melhoria

Conforme modelo de desdobramento das estratégias, apresentado na figura 2.2/1, os principais mecanismos
para avaliacao estdo apresentados na figura 2.2/3 e a implementac¢éo de melhorias na figura 2.2/4.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria para a operacionalizacdo das estratégias

Indicadores e informagdes
qualitativas

Mecanismo de avaliacéo
e tomada de decisao

Frequéncia

Responsaveis

PELA AVALIACAO

PELAS MELHORIAS

Pontuagdo do item no PQGF e
oportunidades de melhoria indicadas

Avaliacéo do PQGF

Anual

Equipe do Servigo de

Qualidade

Chefias e servidores

Resultado do relatorio de

monitoramento das metas

Analise dos relatérios de
monitoria

Quadrimestral

Servigo de Qualidade

Coordenadores de
Macroprocessos e
responsaveis por metas

Indicadores de desempenho

Reunides de andlise

critica

Quadrimestral

Servigo de Qualidade

Coordenadores de
Macroprocessos e

responsaveis por metas

Figura 2.2/3

Evolucédo do processo de operacionalizagcéo das estratégias

Periodo Principais melhorias implementadas

A partir de 1998 | Adesé&o ao Programa da Qualidade no Servigo Publico.

A partir de 1998 | Compatibilizacéo do Planejamento com a programagdo orgcamentaria.

A partir de 1999 | Sistematizagdo do Processo de Operacionalizagdo das Estratégias.

A partir de 1999 | Implantacdo do Plano de Trabalho e do Plano de Monitoria.

A partir de 2000 | Ampliag&o do nimero de servidores na execugdo de metas

Sistematizagdo das reunibes de acompanhamento de desempenho de metas, inclusive nas Unidades

A partir de 2000 Descentralizadas.

A partir de 2000 | Adog&o da pratica de divulgar o desempenho da programacgédo de execugdo orgamentaria/financeira

Figura 2.2/4
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3. CLIENTES
3.1 Conhecimento Mutuo

3.1.A - Identificac&o e classificagdo dos clientes atuais e potenciais

A Delegacia identifica seus clientes através de leis, decretos e normas oriundas de instancias do Governo
Federal e dos demais organismos relacionados com a area de trabalho, que determinam os servi¢cos. A DRT
estabelece a segmentacéo de seus clientes, por tipo de servico prestado, constante do item 1.2 do Perfil da
Organizacéo.

A segmentacdo dos servigos possibilita o desenvolvimento de estratégias para obtencdo de informacgdes
sobre as expectativas e preferéncias, bem como para o relacionamento com o cliente.

Os clientes atuais séo classificados em: trabalhadores, empregadores e entidades representativas de classe.
A Populacao Economicamente Ativa é classificada como “clientes potenciais”.

3.1.B - Identificagé@o das necessidades dos clientes atuais e potenciais
Através do atendimento as consultas, reclamacdes e sugestdes, a Delegacia busca promover a satisfacao

dos clientes e fortalecer a sua imagem. A figura 3.1/1 apresenta o0s principais mecanismos de identificacao
das necessidades, expectativas e preferéncias dos clientes com as respectivas formas de utilizacéo:

Principais mecanismos

Como sdo utilizadas

Ouvidoria por tipo de
servico

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

Pesquisa de opinido

As pesquisas sdo padronizadas e realizadas semestralmente, tanto por meio de entrevistas quanto por
questionario para preenchimento pelos clientes. Os itens de abordagem considerados sdo: atendimento,
instalacdes fisicas, tempo de espera, informacdes recebidas e qualidades dos servicos.

Livro do usuério na area
de atendimento

Através do qual os clientes podem registrar sua satisfacdo e/ou insatisfagdo quanto ao servi¢o que lhe foi
prestado.

Servico de Atendimento e
Orientacédo 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

Home page da DRT

Através da home page os clientes podem apresentar dendncias trabalhistas, reclamag®es, criticas,
sugestdes ou elogios — Fale conosco.

Realizacdo de palestras e
seminarios

As informacdes colhidas nas palestras e semindrios propiciam o conhecimento das necessidades dos
clientes.

Participacéo em féruns
do trabalho e demais
areas sociais

A atuacéo de representantes da organizacdo no Conselho Estadual do Trabalho nos Conselhos do Servico
Social do Comércio, do Servigo da Industria, do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial e do Servi¢o
Nacional de Aprendizagem Industrial, gera espacos imprescindiveis de conhecimento do cliente.

SITE do MTE - via
Internet

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

Figura 3.1/1

3.1.B1 - Utilizac&o das informac¢des para identificar os atributos dos servi¢cos

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

3.1.B2 - Como a organizacgao se antecipa as necessidades dos clientes

A Delegacia procura se antecipar as necessidades dos clientes, ainda na formulacdo das estratégias, na
medida em que o planejamento das atividades finalisticas, prevé a realizagdo de fiscalizagcdo em sistema de
“blitz” nos atributos registro de empregados e jornada de trabalho.

Como por exemplo, podemos citar a “Blitz EMCETUR, Blitz no dia das mées, no dia dos hamorados, 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 contratacdo de trabalhadores de forma irregular, em especial no segmento
comércio e terceirizagdo.

As acdes educativas que se desenvolvem através de ciclos de palestras nos municipios do interior do

Estado, com o objetivo de orientar os empregadores quanto a legislacdo trabalhista, também s&o formas de
adiantar-se as necessidades dos clientes.
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3.1.C — Avaliacéo do atendimento ao universo de clientes

Os indicadores utilizados para avaliacdo do atendimento ao cliente estdo expressos na Figura 3.1/2.

Indicador Frequéncia de Medicao Objetivo

Resultados das pesquisas de opinido Anual Levantar as necessidades e expectativas dos clientes

Informacgdes obtidas no Servi¢o de Ouvidoria Mensal Gerenciar as sugestdes e reclamacdes dos clientes, e
assegurar a resposta rapida e eficaz

Resultados das pesquisas de nivel de satisfacdo Anual Avaliar a satisfacdo geral dos clientes

de clientes

Resultados das pesquisas de imagem Anual Monitorar a percepgao da sociedade quanto & imagem
da organizacéo

Matérias positivas veiculadas na midia Diaria Aferir o reconhecimento social em relacdo a atuagéo
da organizagao

Informacbes obtidas na home page da Mensal Levantar os requisitos basicos dos clientes, receber

organizagao informag6es

Figura 3.1/2

3.1.D - Divulgacéo de servicos e comunicacao de acfes aos clientes e a sociedade

A Delegacia divulga seus servicos e suas acdes aos clientes e a sociedade via internet, folders institucionais,
folhetos explicativos, cartazes, videos institucionais e instrutivos, manuais e publicacdes, informativo mensal,
“Fax Informe” e imprensa falada e escrita.

A promocéo e a participacdo em teleconferéncias, seminarios, féruns e palestras séo praticas adotadas pela
Delegacia para comunicacdo com os clientes. As acdes que visam a divulgacdo da imagem e atividades
desenvolvidas pela DRT, na midia, séo realizadas através do Servico de Comunicagéo.

3.1.D1 - Avaliacéo do nivel de conhecimento dos clientes sobre a organizacéo

A Delegacia avalia o nivel de conhecimento dos clientes sobre seus servigos, através de uma avaliagcao
aplicada ao final dos eventos realizados. O resultado permite estimar a visdo do cliente com relacdo a
organizagdo. Outro mecanismo para avaliar o conhecimento dos clientes sobre a DRT é a aplicacdo de
pesquisa, junto aos trabalhadores, no Shopping de maior circulagao da cidade.

3.1.D2 — Principais indicadores para medir a imagem da organizagao

A imagem da Delegacia junto aos clientes e a sociedade, é aferida por meio da pesquisa de imagem e
através das matérias veiculadas na midia.

A melhoria da imagem faz parte das acfes previstas no plano de acdo do macroprocesso Gestédo
Institucional/Servico de Comunicagcdo Social. O indicador usado €é o indice sobre imagem
positiva/negativa/veiculadas.

3.1.E — Avaliac&o e melhoria

As principais préaticas para avaliacdo e melhoria estdo apresentadas na figura 3.1/3. As principais melhorias
implementadas decorrentes das avaliagbes estdo na figura 3.1/4.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria relativa ao conhecimento mutuo
Indicadores e informagdes Mecanismo de avaliagéo e LA Responsaveis
o L Frequéncia -
qualitativas tomada de decisao PELA AVALIACAO [PELAS MELHORIAS
Pontuacgédo do item no PQGF e Avaliacéo da gestéo pelos SQGEP e Alta
oportunidades para melhorias critérios do PQGF Anual SQGEP - x
e administracéo
indicadas
Resultado das pesquisas de Pesquisa de satisfagéo dos Coordenadores de
; ~ o : Anual SAT
satisfacdo e da Ouvidoria clientes Macroprocesso
Resultado das reunides de Reunides de avaliacdo do Plano
avaliagdo do plano de melhoria de Melhoria — Melhoria do Quadrimestral SQGEP Coordenadores de
. B Macroprocesso
relacionamento com o cliente
Resultados da pesquisa de imagem Anallsg dos r_esultados da Anual SQGEP SQG_E_P e al~ta
pesquisa de imagem administracio

Figura 3.1/3
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Evolucé&o do processo de conhecimento mituo

Periodo

Principais melhorias implementadas

A partir de 1998

Adocéo da préatica de levantar expectativas dos clientes

A partir de 1998

Redimensionamento e modernizagdo da area de atendimento

A partir de 1998

Atendimento ininterrupto

A partir de 1998

Implantacéo do sistema Ald Trabalho

A partir de 1999

Qualificacdo dos servidores da area de atendimento

A partir de 1999

Implantacdo do Servico de Ouvidoria

A partir de 1999

Institucionalizacdo do Servico de Atendimento e Orientacdo ao Trabalhador

A partir de 1999

Implantacéo do Balcdo de Informacéo para o Emprego

A partir de 2000

Estabelecimento dos padrdes de atendimento

A partir de 2000

Criagdo da home page

A partir de 2000

Realizacdo da pesquisa de campo segmentada por servicos e pesquisa para aferir o impacto

A partir de 2000

Implantacdo do Projeto Conhecendo o Mundo do Trabalho

A partir de 2001

Realizagdo de pesquisa de campo em Shopping

3.2 Relacionamento com o cliente

Figura 3.1/4

3.2.A - Canais de acesso para os clientes e a sociedade

A Delegacia disponibiliza um conjunto de canais de comunicacdo visando facilitar aos clientes os
esclarecimentos necessarios, apresentarem suas sugestdes, criticas ou dendncias e as manifestacées de
gualquer natureza. Os principais sdo mostrados na Figura 3.2/1

PRINCIPAIS CANAIS DE ACESSO

CANAL DE ACESSO GESTOR FINALIDADE
Servico de Atendimento e Orientagao * Receber reclamacgdes, sugestdes, elogios, solicitacdes e providencias.
o SAT .

do Trabalhador -Ouvidoria. o As respostas aos interessados.

Pesqu!sa de satls_fagz_:\o SAT e SQGEP . A\’/al_lar os indicadores relacionados com a qualidade do atendimento ao

Pesquisa de Ouvidoria publico.

SITE na Internet SQGEP e Divulgar as orientagGes estratégicas, os servicos e seus requisitos, os

enderecos e os telefones das unidades e outras informacdes institucionais.

e Levar informacdes aos clientes.

Palestras e Seminarios SAT o Obter requisitos dos clientes.
o Receber manifestacfes dos clientes.
e Levar informag6es institucionais as entidades pertinentes do mundo do

Alta trabalho.

Féruns do Trabalho e Conselhos

administracéo

Propiciar o intercambio de informagdes sobre o mundo do trabalho.
Opinar nas decisdes relacionadas com a area do trabalho.

Plantao Fiscal

Macroprocesso
Inspecéo do
Trabalho

Receber dendncias, reclamagfes ou sugestdes, prestar assisténcia e
orientar os clientes nas questdes pertinentes as relacdes trabalhistas.

Figura 3.2/1

3.2.B - Estabelecimento de padrdes de atendimento aos clientes

Os padrbes de qualidade para o atendimento ao cliente-cidaddo, foram estabelecidos, em cumprimento as
orientacdes do MTE e em funcdo das necessidades dos clientes, identificados no processo de melhoria
continua da gestdo. No processo de implementacao destes padrdes, foram envolvidos a alta administracéo,
a equipe da qualidade e os servidores responsaveis pelo atendimento ao publico.

3.2.B1 — Padrdes de atendimento e seu desdobramento para os servidores

Os padrbes, depois de definidos, foram desdobrados para os servidores em quadro de avisos espalhados
em todos os andares da DRT, em especial, no andar onde ocorre o atendimento ao cliente. A DRT através
dos Servicos de Atendimento e de Qualidade promoveu eventos para divulgacdo dos Padrbes de

Atendimento.

3.2.B2 — Principais padrdes de atendimento

Os padrdes de qualidade para o atendimento ao cliente estdo apresentados na figura 3.2/2.
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PRINCIPAIS PADROES DE QUALIDADE

Fatores

Padrées Definidos

Mecanismos de divulgacao

Atencao, respeito e cortesia no

“Nesta DRT atendemos nossos clientes com respeito,

Placa em chapa

tratamento dispensado aos clientes atencéo e cortesia” galvanizada
Prioridades a serem consideradas no “Guiché de atendimento preferencial para idoso, gestantes e .
- PR Placa aérea
atendimento portadores de deficiéncia
. e  Tempo maximo de espera para o atendimento.
O tempo de espera para o atendimento po maxi pera p Banner
e  Tempo méximo de atendimento.
Prazos para o cumprimento dos servicos | ¢ Prazo maximo para o cumprimento dos servigos Banner
Para reclamar, denunciar e apresentar sugestfes, favor
Mecanismos de comunicagdo com os escolher uma das opgdes: .
) - R Placa aérea
clientes . Preencher os formuléarios da ouvidoria.
e Utilizar o livro do usuério na recepcéao.
O Servico de Atendimento e Orientagdo ao Trabalhador
Os procedimentos para atender as recebe as reclamagbes, por escrito ou verbalmente, analisa e Cartaz
reclamacdes envia de imediato a chefia responséavel, que tomara as
providéncias necessarias no prazo de cinco dias Uteis.
. I Para facilitar o atendimento, nossos servidores usam crachas
As formas de identifica¢éo dos - . -
- personalizado e se identificam pelo nome, ao atender o Cartaz
servidores
telefone.
Para facilitar o deslocamento das pessoas que circulam nesta
O sistema de visualizagao DRT, nosso ambiente de trabalho é sinalizado com as placas Cartaz
de identificacdo dos seus diversos setores.
- . Para maior comodidade dos usuarios, dispomos de
As condigdes de limpeza e conforto de ~ : P o
A acomodagOes adequadas, ambiente de trabalho e instalagbes Cartaz.
suas dependéncias A A
sanitarias higienizadas.
Figura 3.2/2

3.2.C - Gestéo das sugestdes e reclamagdes dos clientes

A Delegacia desenvolve um processo de gestdo, assegurando resposta rapida e eficaz, através de telefone
ou de correspondéncia enviada diretamente ao interessado. Depois de separadas por tipo de servico, as
informacdes sdo encaminhadas aos responsaveis para andlise e providéncias cabiveis. Este sistema permite
o0 controle de todas as sugestdes e reclamagBes recebidas, a ado¢cdo de medidas corretivas e o
esclarecimento ao interessado sobre a solu¢do adotada.

A Figura 3.2/3 apresenta o processo de gestédo das sugestdes e reclamacdes.

PROCESSO DE GESTAO DAS SUGESTOES E RECLAMACOES

| Cliente

Iyl

l—’ | Reaistra sua manifestacdo: Ouvidoria. Livro do Usuario. SITE |

| Recebimento da Manifestacéo |—> |

Servico de Atendimento e Orientacdo ao Trabalhador

Iyl

Selecao das informacdes do cliente e manifestacdo do SAT

Adocao de medidas corretivas e esclarecimento aos interessados

| Reaistro |—> |
| Tratamento |—> |
| Avaliacio l—V |

Verificar a eficacia do tratamento iunto ao cliente

Figura 3.2/3

As principais a¢fes implementadas em decorréncia das reclamacdes e sugestdes estdo apresentadas na

Figura 3.2/4.

Acbes Implementadas em decorréncia das reclamacgdes e sugestdes

Reclamagdes/Sugestdes

Acdes implementadas

N&o atendimento no horério de almoco

Implantagdo do horério ininterrupto

Clientes em filas expostos ao sol ou chuva

Abertura da Delegacia antes do horario de atendimento

Auséncia de local para estacionar bicicletas e motos

Estacionamento para clientes: de bicicletas e/ou motos

Dificuldade de comunicacéo pelo telefone

Instalacdo de telefone pablico

Tempo de atendimento

Instalacdo de videos, TVs, revistas no local de espera

Mal acomodacéo no local de atendimento

Redimensionamento do local de atendimento
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3.2.D - Avaliacédo da satisfacdo e insatisfacdo dos clientes

A satisfacdo dos clientes é avaliada através de pesquisa de opinido, relacionada aos servigos prestados pela
Delegacia. Os fatores relativos a insatisfacdo dos clientes séo identificados a partir, das reclamacdes
recebidas pelo SAT e das observagdes nas pesquisas de satisfacéo. O indicador relativo a insatisfacédo é a

taxa média de reclamacdes.

7

Para a obtencdo adequada das informacbes, 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 sugestfes”, os clientes podem opinar sobre o sistema de atendimento ao publico e
apresentarem suas criticas e sugestfes, por modalidade de servico prestado pela Delegacia.

3.2.D1 — Novos servicos/acompanhamento e realinhamento

Recentemente a Delegacia entregou aos clientes a CTPS informatizada.

A implantacdo do novo servi¢co ensejou por parte da equipe do Macroprocesso Assisténcia ao Trabalhador,
um exaustivo trabalho de preparacdo dos servidores envolvidos na execucdo do servico. O processo de
preparacao se deu através de treinamento, de teleconferéncias, de folders, de cartazes, de palestras e de
divulgag&o na midia.

3.2.D2 — Avaliacdo dos clientes em relacdo a concorréncia

As atividades desenvolvidas pela DRT sdo exclusivas de Estado

3.2.D3 — Avaliagao da satisfacéo e insatisfacédo dos clientes

As principais acfes implementadas para a melhoria da satisfacdo dos clientes, estdo mostradas na Figura
3.2/5.

Principais melhorias implementadas para satisfacdo dos clientes
Iltem de abordagem Acdes implementadas
Reunides setoriais para andlise e tomada de decisédo das reclamagdes recebidas;
Grau de atendimento | - Treinamento especifico de atendimento ao publico;
* Divulgacéo dos padrdes de atendimento.
Palestras sobre o Mundo do Trabalho;
Servicos oferecidos | © Painel expositor de folders institucionais;
" _Exibicéo de video institucional.
* Aquisicdo de mobiliario adequado;
Climatizagédo do ambiente;
InstalagGes fisicas |~ Instalagdo de sanitarios e rampa para deficientes;
" Instalacéo de painéis eletrénicos de senhas;
Redimensionamento da area de atendimento com implantagdo da recepcéao.

Figura 3.2/5
3.2.E - Avaliacéo e melhoria

As principais praticas relativas ao relacionamento com o cliente para avaliacdo e melhoria estdo
apresentadas na figura 3.2/6. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliacéo
estdo na figura 3.2/7.

Principais mecanismos de avaliac&o e melhoria relativa ao relacionamento com o cliente

Indicadores e informacdes Mecanismo de avaliagédo e Freqiénci Responsavel
S o~ reqiiéncia =
qualitativas tomada de decisao AVALIACAO MELHORIAS
Resultados dos relatérios de gestdo | Avaliagdo do item lta admini = lta admini =
do PQGF. relacionamento com o cliente Anual éta_a r3|n|stra:9;ode éta_a r3|n|stra:9;ode
dos relatorios quipe da qualidade quipe da qualidade
Resultado do relatério de criticas e | Reunido de analise do relatério Responsavel pelo Alta administracio e
sugestdes dos usuarios - Ouvidoria sistema de ouvidoria, . ¢
Mensal L = Equipe da qualidade
Alta administracéo e -
. ; e do atendimento
Equipe da qualidade
Resultado da andlise critica do | Seminario de analise critica do Quadrimestral | Equipe da qualidade Equipe do
desempenho global desempenho global quip q atendimento
Referenciais comparativos qur_]para(;ao de indicadores e Anual Equipe da qualidade Equipe da g_ualldade
praticas e todos dirigentes
Resultados das reunides de | Reunido de analise das metas de . = . x
monitoramento  das metas de | melhoria do atendimento ao | Quadrimestral | A\t2 @dministracdo e | Alta administragdo e
melhoria pablico equipe da qualidade | equipe da qualidade
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Figura 3.2/6

Evolucéo do processo de relacionamento com o cliente

Periodo Principais melhorias implementadas
A partir de 1998 Adocao da prética de realizar, sistematicamente, pesquisa de opinido dos clientes.
Em 1999 Reforma e modernizagdo da area de atendimento ao publico.
Em 1999 Institucionalizac¢&o do Servico de Atendimento e Orientacdo ao Trabalhador.
Em 1999 Implantacdo do sistema de ouvidoria.

A partir de 1999

Ampliacdo dos mecanismos de divulgacdo dos servigos da Delegacia.

A partir de 1999

Prestacéo do servico de homologacéo por “hora marcada”.

A partir de 1999

Atendimento aos clientes em horario ininterrupto.

Em 2000

Implantagdo do “SITE” da Delegacia.

A partir de 2000

Estabelecimento e divulgacéo dos padrdes de qualidade do atendimento ao cidadao.

A partir de 2000

Adocao da prética de avaliar o atendimento do universo de clientes.

A partir de 2000

Adocao da prética de responder aos clientes que reclamam, que sugerem, que opinam.

Figura 3.2/7
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4. INFORMACAO
4.1 Gestao das Informac8es da Organizacéo

4.1.A - Selecéo e coleta das informag6es

O Sistema de informacdes da Delegacia possibilita a coleta de informacbes externas e internas no nivel
operacional e estratégico. Sua integracdo se da no sentido de apoiar a gestao dos processos e a realizacao
das analises criticas para a melhoria continua.

As informacg®es 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 usudrio,
plantdo fiscal, sistemas informatizados, relatorios, clipping e boletins informativos.

Através da home page da Delegacia sao obtidas informacdes sobre o cliente, uma vez que 0 mesmo pode
usa-lo como um canal para apresentar reclamagdes ou sugestdes — Fale Conosco.

Os mecanismos de registro de informa¢des concernentes & gestdo de pessoas (cadastro, movimentacgéo,
admissdo, demisséo, capacitagdo, comissionamento, etc.) encontram-se consolidados no sistema de
recursos humanos, nas pastas funcionais dos servidores e obedecem ao disposto no Regime Juridico Unico
dos Servidores Civis da Unido.

4.1.A1 — Critérios de selecdo e métodos de obtencéo de informagdes

A selecdo das informacdes na Delegacia leva em consideracdo o grau de necessidade das partes
interessadas, para o cumprimento das metas e acdes estabelecidas, bem como, a confiabilidade da fonte. O
acompanhamento dos resultados desta sistematica visa garantir o atendimento as necessidades de todos os
usuérios das informacdes, tanto no nivel operacional como nho nivel estratégico.

4.1.A2 — Principais informagdes utilizadas

Para viabilizar a coleta e integracdo das informacdes, a Delegacia utiliza um conjunto de sistemas
informatizados para o0 apoio aos processos, conforme pode ser visto na figura 4.1/1.

Principais sistemas informatizados

Denominagéo Finalidade
ggil:g;lslstema Integrado de Administragao de Processar os dados cadastrais dos servidores e emitir a folha de pagamento
SISAC: Sistema de Apreciacéo e Registro do Ato de | Emitir informagdes para aprecia¢@o de processos de admisséo e concessédo de
Admissdo e Concessao. aposentadorias e pensdes de servidores

Administrar e controlar os recursos orgcamentarios e financeiros da

SIAFI: Sistema de Administracdo Financeira. Administracio Pablica Federal

SIASG: Sistema Integrado de Administragao de Possibilitar a consulta aos catalogos de matéria e de servico, ao sistema de
Servicos Gerais. comunicacao e a pesquisa de material.

Possibilita coletar informagBes a cerca das acdes fiscais empreendidas no

ACTI: Apoio de Combate ao Trabalho Infantil combate ao Trabalho Infantil e protecéo ao adolescente

SICAF: Sistema de Cadastramento Unificado de . . . .
Cadastrar fornecedores de material e servico e realizar pesquisa

Fornecedores.
SPIU: Sistema de Patriménio Imobiliario da Unido. Cadastrar o patrimdnio imobiliario da Unido
SICON: Sistema para Gestao de Contratos. Cadastrar e controlar os contratos efetuados pela Administracdo Publica Federal

Divulgar via internet e Diario Oficial as licitagdes efetuadas pela Administracéo

SIDEC: Divulgagéo Eletrdnica de Compras. Plblica Federal

Cadastrar os precos dos produtos adquiridos pela Administracdo Publica

SIREP: Sistema de Registro de Precos. Federal

Registrar os resultados da fiscalizagdo e subsidiar o planejamento e

SFIT: Sistema Federal de Inspegéo do Trabalho. redirecionamento da acdo fiscal

Disponibilizar informacgdes referentes ao seguro-desemprego, cadastro geral de

SAEG: Sistema Administrativo Estatistico Gerencial. ~ b - -
emprego e desemprego e relacdo anual de informacgdes sociais.

MTPA: Ministério do Trabalho e Pescador Artesanal. | Apoiar o processo de cadastro de pescadores artesanais

Figura 4.1/1

A Delegacia utiliza ainda os “sistemas caseiros” constantes da tabela 4.1/2, desenvolvidos para atender as
necessidades de informagdes gerenciais para a tomada de decisdo de cada &rea, considerando, ainda, a
cultura da tecnologia da informagéo incorporada pelos servidores.
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SISTEMAS “CASEIROS”

Denominacédo Usuario Finalidade
SISMUL/Multas SEMUR Registrar e controlar os processos de imposicéo de multas
NDFG/FGTS SADFGTS | Registrar e controlar as notificagbes de débito do FGTS
Not. Indireta SADFGTS | Elaborar e expedir NDFGs e controlar os respectivos resultados
SCAD/Denuncia SPCA/SFT | Cadastrar, distribuir e acompanhar as dendncias
Caldeiras SSST Controlar as inspecfes de seguranga nas caldeiras

Controlar o funcionamento e composi¢do dos servicos especializados em engenharia de

SESMT SSST oy
segurancga e medicina do trabalho
CIPA SSST Controlar o funcionamento e os dados das Comissdes Internas de Prevencdo de Acidentes
CAT SSST Processar as informacdes e estatisticas referentes a acidentes e doencas do trabalho
Anotag%oﬂepgalxa de C. Individual | Controlar os processos de anotagédo e baixa de CTPS
Registro Profissional SEPROF | Cadastrar os registros profissionais efetivados na DRT/CE
Mediacgdo Coletiva SERET Cadastrar as convencdes e os acordos coletivos
SPES/Pessoal SEPES Cadastrar todos os dados dos servidores da DRT/CE
Célculo de diarias SEPES Cadastrar, emitir e controlar as diérias pagas
Patriménio SESG Cadastrar e controlar o patriménio da DRT/CE

Figura 4.1/2
4.1.B - Organizacdo, atualizacdo e melhoria das informacdes

A guarda e a conservacdo das informacdes se da em arquivos fisicos ou sdo organizadas e armazenadas
em sistemas locais técnicos e gerenciais. O controle de acesso aos sistemas é feito por intermédio de
senhas.

No momento da conexao dos usuarios com a rede é ativado automaticamente um processo de verificacdo da
presenca de virus, assegurando a integridade das informagdes.

A confiabilidade dos dados e informagfes armazenados nos servidores é garantida por meio de back-ups
diarios feitos em fita DAT, e mensais em CD, com procedimentos especificos para guarda e manutencao.

A Delegacia disp8e ainda de no-breaks a fim de que os usuarios possam salvar seus arquivos e desligar os
equipamentos sem risco de perda de dados.

A Delegacia conta também com um gerente de rede que da apoio ao usuario das informacdes e administra
os servidores, garantindo a seguranca, disponibilidade e acesso rapido as informacdes.

A Delegacia tem procurando manter atualizada a sua estrutura de tecnologia da informacéo, dentro de suas
limitagBes orcamentdrias, por considera-la conjunto de ferramentas vitais para a gestédo das informagoes.

4.1.C - Disseminacéo e disponibilizacdo das informacgbes

As informacdes institucionais sdo disponibilizadas e disseminadas aos clientes por meio da home page da
Delegacia, site do MTE, midia, teleconferéncias, fax informe, cartilhas, folders, realizacdo de seminarios,
cursos e palestras.

O acesso a home page da Delegacia permite o cliente conhecer a missao, visao de futuro, valores, diretrizes
e objetivo estratégico da organizagdo, como também consultar os informativos mensais disponiveis.

Através de autorizacdo que consideram os aspectos de seguranca e acessibilidade, é disponibilizado aos
servidores 0 acesso aos sistemas necessarios ao desempenho do trabalho de forma que possam dispor das
informacgdes relevantes em tempo real.

Também sdo utilizados mecanismos de comunicacdo, como: a intranet, o jornal DRT noticias, clipping e
teleconferéncias para disponibilizar informagfes importantes a cerca dos servicos. Além disso, é
disponibilizado e-mail aos servidores interessados, permitindo a troca de informacdes, tanto interna quanto
externamente.

Os fornecedores podem obter as informacdes sobre a participagcdo em licitacBes nos jornais de grande
circulacdo no Estado, ou na prépria organizacdo onde estado fixados os respectivos editais.

A Delegacia elabora seu relatério anual do desempenho global, baseada nas informagfes fornecidas por

todos os Servicos/Nicleos/Subdelegacias/Agéncias, objetivando atender as exigéncias dos érgaos
governamentais de controle: Geréncia de Controle Interno — GCI, Secretaria de Controle Interno — CISET e o
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Tribunal de Contas da Unido — TCU, bem como fornece informagfes para o processo de avaliacdo e
planejamento. O resultado do relatério a partir de 2000 esté disponibilizado na home page da Delegacia.

4.1.D - Avaliagdo e melhoria

As principais praticas relativas a gestdo das informacdes para avaliacdo e melhoria estdo apresentadas na
Figura 4.1/3. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliagdo estdo na Figura

4.1/4.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria da gestéo das informacfes da organizacdo

Indicadores e informacgdes Mecanismo de avaliagéo e U Responsavel
o = Frequéncia =
qualitativas tomada de decisao AVALIACAO MELHORIAS
Pontuagdo do item do PQGF e | Avaliacio da gestdo pelos " .
oportunidades para melhorias | critérios do PQGF Anual Servico de Qualidade Servico de anlldage
S e Alta Administracao
indicadas
Resultados da auto-avaliacdo da | Oficina de auto-avaliagdo da . . Servico de Qualidade
gestédo (PQSP) gestdo Anual Servico de Qualidade e Alta Administracdo
Andlise da pesquisa de clima | Pesquisa de clima Mensal Senvico de Qualidade Coordenadores de
organizacional organizacional & Macroprocessos
Andlise das informacGes Informacgbes obtidas na SAT — Servico de
A A ; Coordenadores de
ouvidoria, livro de ocorréncias, Mensal Atendimento ao MaCrODrocessos
site da DRT Trabalhador P
Resultado da pesquisa de opinido P(_esqmsa de opinido dos Serv_lgo de Quall(_]ade e Coordenadores de
clientes Semestral Servico de Atendimento
Macroprocessos
do Trabalhador
Resultado das informagdes | Clipping de noticias veiculadas - . L Delegado e demais
f ) - Diéario Servico de Comunicagao
veiculadas na imprensa na imprensa gerentes
Informativos da DRT Sistema de som interno, murais Diario e . .
o Servigo de Comunicacao Todos
e DRT noticias mensal

Resm_JItados das reunibes de | Reunides d_e andlise da§ metas _ Alta administracio e Alta administracio e
monitoramento das metas de |de melhoria da gestdo das | Quadrimestral . ; ; B
; . o S x Equipe da qualidade equipe da qualidade

melhoria informagbes da organizagio
Andlise das reclamacdes e |Reunides de andlise das
sugestbes dos gestores e | reclamacdes e sugestbes dos Alta administracéo e Alta administracéo e

- A o Semestral . ; . ;
usuérios dos sistemas de |gestores e usuarios dos Equipe da qualidade Equipe da qualidade
informacéo sistemas de informacé&o

Figura 4.1/3
Evolucéo da gestdo das informacgdes da organizacao
Periodo Principais melhorias implementadas

A partir de 1998

Elaboracgéo do relatério de auto-avaliacdo da gestéo.

A partir de 1998

Instalagdo do sistema de som interno.

A partir de 1998

Desenvolvimento do Sistema Informatizado das Atividades da Delegacia — SIAD.

A partir de 1999

Ampliacdo e modernizacdo dos equipamentos de informaética.

A partir de 1999

Implantacdo da rede local.

A partir de 1999

Informatizacdo de todas as unidades descentralizadas.

A partir de 1999

Adocéo da prética de divulgar informacdes pertinentes na intranet.

A partir de 1999

Institucionalizagdo do jornal interno.

A partir de 1999

Adocéo da prética de realizar back-ups diarios.

A partir de 1999

Implementacéo de sistemas de apoio.

A partir de 1999

Implantacdo da rede l6gica (dados e voz).

A partir de 2000

Uso intensivo de e-mail pelos servidores nas comunicag@es internas e externas.

A partir de 2000

Implantagdo de rede local nas Subdelegacias do Trabalho de Crato e Sobral.

A partir de 2000

Implantagdo da home page da DRT/CE.

A partir de 2000

Implantacdo do canal de teleconferéncia na sede e Subdelegacias do Trabalho de Crato e Sobral.

A partir de 2001

Aquisicdo de um servidor de alta performance para ampliar o espaco de armazenamento, confiabilidade e
seguranca das informacdes, viabilizando também o melhor gerenciamento dos dados.

4.2. Gestéo das Informag¢fes Comparativas

4.2.A - Identificagao e priorizacao das informagcdes comparativas

Figura 4.1/4

Tendo em vista os critérios de exceléncia, a Delegacia vem utilizando informa¢Bes comparativas visando
identificar oportunidades de melhoria para o desempenho institucional.

Uma vez que a area fim da Delegacia € atividade exclusiva de Estado, os referenciais comparativos sao
identificados junto as Delegacias do mesmo grupo, quanto aos resultados dos seus principais processos
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finalisticos e a outros 6rgdos publicos no Estado, considerando as informacdes pertinentes a processos que
guardam semelhanc¢as quanto a sua natureza.

Depois de identificados, os referenciais comparativos sao selecionados pelo Servigo de Qualidade em
conjunto com os coordenadores de macroprocessos, priorizando aqueles relacionados diretamente as
necessidades e nivel de satisfacao dos clientes, a racionalizacao de recursos e ao bem-estar dos servidores.

4.2.B - Diretrizes e métodos para selecdo das fontes e coleta de informacfes

As diretrizes definidas para a selecdo dos referenciais (indicadores e praticas exemplares) sdo a pertinéncia,
a relevancia, a confiabilidade e a importancia, em termos estratégicos ou operacionais, para a analise e
melhoria dos processos criticos da Delegacia.

Para a obtencao de informagfes comparativas, uma das préaticas adotadas pela Delegacia, é a realizagéo de
visitas a outras Delegacias ou outros 6rgaos publicos que tenham perfil semelhante. Nessas visitas sao
adquiridos conhecimentos e praticas de gestao para serem usadas na melhoria dos processos internos.

Por meio de consultas feitas ao sistema SAEG e valendo-se do padrdo produtividade, a Delegacia compara
0 seu atendimento do seguro-desemprego com o da Caixa EconO6mica Federal e do Instituto de
Desenvolvimento do Trabalho (IDT).

No processo de Inspecédo do Trabalho é realizado benchmarking com outras delegacias do mesmo grupo,
utilizando dados do Sistema de Fiscalizacdo do Trabalho — SFIT quanto aos itens: empresa com registro de
empregados regularizado; empresas fiscalizadas por auditor fiscal; empresas com FGTS regularizado e
trabalhadores alcancados.

A Secéo de Emprego e Salario utiliza informacdes comparativas dos obtidas junto a CIRP, para implementar
melhorias nos processos: de Emissdo de CTPS, Registro Profissional, Autenticacdo de Livros.

Através do Sistema de Estatistica de Negociagbes Coletivas - SENC, os processos de homologacao e
mediagdo coletiva sdo comparados com os de outras Delegacias.

Os demais referenciais relacionados com o desempenho institucional séo obtidos através dos Relatérios de
Gestéo de congéneres.

4.2.C - Utilizac&o das informag¢des para melhoria dos processos

As informag@es de referenciais comparativos e o Relatério de Gestao do PQGF sao utilizadas para revisao
das metas dos macroprocessos. Como exemplo, podemos citar a melhoria da ambiéncia organizacional. Sao
feitas comparacdes dos resultados obtidos nas oficinas de auto-avaliacéo realizadas com os servidores, com
a finalidade de introduzir melhorias. Nas sistematicas de visitas a outros 6rgédos e nas analises de processos,
cujo método prevé a busca de referenciais comparativos e melhores praticas, podem ser identificadas as
seguintes melhorias: o redimensionamento da area de atendimento, a otimizacdo e modernizacdo da
recepcdo, atualizacdo e ampliagdo dos equipamentos de informatica, a manualizacdo das rotinas e
fluxogramas dos processos finalisticos e de apoio, reducéo de custos operacionais e melhoria nos padrdes
de atendimento.

A Delegacia faz a anélise comparativa dos custos relativos a manutencéo das Subdelegacias do Trabalho e
Agéncias de Atendimento, com vistas ao melhor gerenciamento da aplicagdo dos recursos destinados
aquelas unidades. Os dados sdo atualizados mensalmente, registrados em planilhas e disponibilizados em
rede.

O desempenho operacional das unidades descentralizadas, também, € acompanhado e avaliado através da
comparacdo dos dados obtidos no Sistema Informatizado das Atividades da Delegacia, levando em
consideragdo as especificidades inerentes a cada uma delas, possibilitando implementar acdes de
supervisao, de apoio técnico e de capacitagdo dos seus servidores.

4.2.D - Avaliagdo e melhoria

As principais praticas para avaliacao e melhoria estdo apresentadas, na tabela 4.2/1. As principais melhorias
implementadas decorrentes das avaliagfes estdo na tabela 4.2/2.
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Principais mecanismos de avaliagdo e melhoria da gestdo de informag¢8es comparativas

Indicadores e informacgoes Mecanismo de avaliagao e U Responsavel
o o Frequéncia =
gualitativas tomada de deciséo AVALIACAO MELHORIAS
Pontuagcdo do item do PQGF e |Avaliacdo da gestdo pelos Anual Servico de Servi¢o de Qualidade e Alta
oportunidades para melhoria indicada | critérios do PQGF Qualidade Administracdo
Informacgdes dos sistemas | Relatorios dos sistemas Coordenadores Coordenadores de
corporativos SFIT, SENC, SAEG, Anual de :
Macroprocessos e Servidores
CIRP Macroprocesso
InformagBes decorrentes de visitas a | Reunides de apresentagao Servico de Coordenadores de
R e Anual . -
outros 6rgdos das visitas Qualidade Macroprocessos e Servidores

Figura 4.2/1

Evolucéo da gestdo das informagdes comparativas

Periodo Principais melhorias implementadas

A partir de 1998 | Realizagcdo de benchmarking com o sistema SAEG.

A partir de 1998 | Acompanhamento, avaliacdo e comparacéo do desempenho das unidades descentralizadas.

A partir de 1999 | Realizacédo de benchmarking de alguns processos da area finalistica com outras DRTSs.

A partir de 1999 | Identificacdo e selecdo dos referenciais comparativos.

A partir de 1999 | Realizacéo de andlise comparativa dos custos relativos as unidades descentralizadas.

Adocéao da pratica de realizar visitas a outras Delegacias para identificacdo de oportunidades de melhoria dos seus

A partir de 1999
processos.

A partir de 2000 | Identificacdo e selegdo de referenciais comparativos de outras Delegacias e organizagées publicas.

A partir de 2000 | Utilizacéo de informacdes de referenciais comparativos no processo de defini¢éo ou revisdo das metas.

Adogao da pratica de estabelecer intercambio de informacdes sobre praticas exemplares com outras organizagdes

A partir de 2000 publicas.

A partir de 2000 | Utilizacao de informacdes comparativas na priorizacéo das oportunidades de melhoria dos processos de trabalho.

A partir de 2000 | Adocéo da pratica de estabelecer metas audaciosas baseadas em benchmarking.

Figura 4.2/2
4.3. Analise Critica do Desempenho Global
4.3.A - Definicdo do sistema de indicadores
O sistema de indicadores de desempenho da Delegacia foi estruturado com base nas orientacdes
estratégicas, nos requisitos dos processos dos clientes, dos servidores e dos fornecedores e nas
informacdes relativas aos recursos utilizados.
4.3.B - Classificacéo, integracéo e correlacdo dos indicadores
Os indicadores de desempenho foram estabelecidos a partir do mapeamento dos processos finalisticos e de
apoio. Selecionados os principais processos, definiram-se os indicadores, considerando os de maior
relevancia para o acompanhamento e avaliagdo dos processos de trabalho e metas de melhoria.

4.3.B1 — Principais indicadores de desempenho

Os principais processos e seus respectivos indicadores de desempenho, agrupados por macroprocessos,
séo apresentados na Figura 4.3/1.

INDICADORES DE DESEMPENHO

MACRO PROCESSOS/

PROCESSOS DE TRABALHO METRICA

TITULO

INSPECAO DO TRABALHO

N.° de denuncias recebidas / N.° de fiscalizagédo
realizadas no periodo

N.° de empresas fiscalizadas / N.° de empresas
programadas para fiscalizacéo no periodo

N.° de trabalhador registrado / N.° de acao fiscal no
periodo

N.° de solicitacdes recebidas / N.° de orientacbes
realizadas no periodo

N.° de multas expedida/ N.° de processos de multas
recebidas no periodo

N.° de recursos processados / N.° de recursos
recebidos no periodo

Percentual da fiscalizacdo por dendncia

e Fiscalizacdo das Relacdes

TalslihisiEe Percentual de empresas fiscalizadas

Percentual de trabalhador registrado pela
acao fiscal

e Orientacdo trabalhista Percentual de orientagéo realizada

Percentual de multa
e Multas e recursos

Percentual de recurso em NDFG

N.° de trabalhadores alcangados pela acéo fiscal / N.° de
trabalhadores existentes em condicdes degradante e
discriminatérias no periodo

e Combate as formas
degradantes e
discriminatérias de trabalho

Percentual de trabalhador alcangado
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Orientacao institucional do
PAT

Fiscaliza¢é@o das condicdes
de seguranca do trabalhador

Fiscalizacédo do
Recolhimento do FGTS

Registro de Empresa de
trabalho temporario

Intermediagé&o de conflitos
coletivos

Conciliacéo de conflitos

individuais

Registro de instrumentos
coletivos

Orientacao sobre o processo
de autorizagao de trabalho a
estrangeiro

Mesas de negociacéo

Homologacéo de rescisdes

Habilitagdo ao seguro-
desemprego

Emisséo de CTPS

Registro Profissional

Registro e autenticacao de
documentos

Recepc¢éo do CAGED

Recepcéo da RAIS fora do
prazo

Orientacdes juridicas

Divulgacao das acbes da
DRT na imprensa

Gestéo a Qualidade

Percentual de campanha realizada
Percentual de orientacéo realizada

Percentual de registro efetuado
Percentual de fiscalizac¢éo dirigida
Percentual de fiscalizagcdo por dendncia

Percentual de fiscalizacéo realizada

Percentual de registros cedidos

N.° de campanhas realizadas / N.° de campanhas
programadas no periodo

N.° de orientacBes realizadas/ N.° de solicitacdes
recebidas no periodo

N.° de registros de fornecedores e beneficiarios
efetuados / N.° de pedidos recebidos no periodo
N.° de fiscalizacéo realizadas/ N.° de fiscalizagédo
programada no periodo

N.° de fiscalizacéo realizadas/ N.° de dendncias
recebidas no periodo

N.° de fiscalizacéo realizadas/ N.° de fiscalizagdo
programada no periodo

N.° de registros concedidos/ N.° de solicitacGes
recebidas no periodo

RELAGOES TRABALHISTAS

Percentual de intermediacdo bem
sucedida

Percentual de processo encaminhado ao
TRT

Percentual de reclamacao solucionada

Percentual de desisténcia e abandono de
negociacao

Percentual de registro concedido

Tempo médio de registro

Percentual de orientacéo

Tempo médio de atendimento

Percentual de negociagdo bem —sucedida
Tempo médio nas negociagoes

Percentual de homologacéo realizada

N.° de intermediacdo bem —sucedidas / N.° de
solicitacdes de intermediag6es no periodo

N.° de processos encaminhados ao TRT / N.° de
processos de intermediac¢éo no periodo

N.° de reclamacdes solucionadas / N.° de conciliacdes
de conflitos individuais no periodo

N.° de desisténcia e abandono de negociagéo / N.° de
conciliagdes de conflitos individuais no periodo

N.° de registros concedidos / N.° de pedidos de registros
recebidos no periodo

Tempo gasto entre o recebimento da documentagéo e a
entrega do registro ao interessado no periodo

N.° de orientacbes realizadas / N.° de solicitacdes no
periodo

Tempo gasto entre a solicitac@o e o atendimento ao
interessado no periodo

Total de negociacbes bem- sucedidas /Total de mesas
de negociagdo no periodo

Tempo gasto entre o inicio e o término das negociagoes
no periodo

N.° de homologac6es realizadas / N.° de solicitacdes
recebidas no periodo

ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

Percentual de solicitagéo inconsistente
Tempo médio de processamento
Percentual de CTPS inutilizadas
Tempo médio de emissao de CTPS
Percentual de registro concedido

Tempo médio de registro

Percentual de ndo conformidade

Tempo médio de registro e autenticagéo
Percentual de CAGED recepcionados

Percentual da RAIS recepcionada

N.° de solicitacdes inconsistentes / N.° de solicitagées
recebidas no periodo

Tempo gasto entre o recebimento da solicitacéo e a
entrega da habilitacdo ao interessado no periodo

N.° de CTPS inutilizadas / N.° de CTPS emitidas no
periodo

Tempo gasto entre a chegada do interessado a DRT e a
entrega da CTPS no periodo

N.° de registros concedidos / N.° de solicitagbes
recebidas no periodo

Tempo gasto entre o recebimento da solicitacdo e a
entrega do registro no periodo

N.° de registros e autenticagdes em desacordo com a
legislacéo / N.° de solicitages de registro e
autenticacdes recebidas no periodo

Tempo gasto entre o recebimento da documentagéo e a
entrega do registro e autenticagéo no periodo

N.° de CAGED recepcionados / N.° de solicitagbes
recebidas no periodo

N.° de RAIS recepcionadas / N.° de solicitacbes
recebidas no periodo

GESTAO INSTITUCIONAL

Percentual de orientacbes realizadas

Percentual de acdes divulgadas na
imprensa
Percentual de espagos obtidos na midia

Percentual de pontos alcangados
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N.° de orientacBes realizadas / N.° de solicitacdes
recebidas no periodo

N.° de acdes divulgadas na imprensa / N.° de espacos
obtidos na midia / N. ° de releases para a imprensa no
periodo

Pontuacéo alcangcada na auto- avaliagdo / Pontuagéo
obtida no periodo (ciclo ) anterior




N.° de acdes e programas acompanhadas e executadas
/ N.° de acdes e programas definidos no MTE para o
periodo

N.° de horas de treinamento dos servidores
N.° de horas de treinamento realizado no periodo

Percentual de agdes e programas

e Gestédo de Programas
9 acompanhadas e executadas

Percentual de treinamento do corpo de
e Desenvolvimento de servidores

Recursos Humanos . L . L
Percentual de servidores com avaliagdo  N.° de servidores com avaliacdo de desempenho / N.° de

de desempenho realizada servidores existentes no periodo

Somatorio dos tempos para a solugéo dos problemas
N.° de problemas apresentados no periodo

LOGISTICA E ADMINISTRACAO

e Tecnologia e Informatica Tempo médio para solucéo de problemas

e Administragdo de material de Percentual de entregas segundo os N.° de entregas realizadas na data do pedido/ N.° de
expediente pedidos dos clientes solicitacdes de materiais recebidas no periodo
N - o . o
» Execucéo orcamentaria e Erros detectados por auditores extermnos N.~ de erros d_etectados por audltotes externos / N.° de
financeira acoes financeiras efetuadas no periodo
1 [¢) anci o
e Protocolo Indice de qualidade de entrega M7 EE GIIEEREEETHES CllEes /Lo ee

correspondéncias recebidas no periodo

indice de bens patrimoniais cadastrados ~ N.° de bens patrimoniais cadastrados e distribuidos / N.°

o WL E PE e distribuidos de patrimoniais existentes no periodo

N.° de erros detectados por auditores externos / N.° de

e Licitagdo Erros detectados por auditores externos licitagdes efetuadas no periodo
e Gestdo de Pessoal Percentual de servidores satisfeitos Total de sugestdes implantadas / Total de sugestées
apresentadas
Percentual de atendimento as N.° de reclamacdes solucionadas / N.° de reclamacdes
reclamacodes recebidas dos servidores no periodo

Tabela 4.1/4

4.3.B2 — Principais rela¢gdes de causa e efeitos utilizados

A Delegacia vem procurando realizar a integracdo e a correlagdo dos indicadores, de forma consistente,
visando proporcionar uma visdo completa e abrangente do 6rgdo, para uma correta tomada de deciséo e
entendimento das suas consequéncias. A seguir, exemplos das principais correla¢ées utilizadas:

v’ Satisfacdo dos servidores X satisfacédo dos clientes;

v" Aumento de empresas fiscalizadas X valores de multas aplicadas X valores de multas recolhidas;
v" Numero de treinamentos realizados X capacitagdo dos servidores;

v' Orgamento disponibilizado para inspecéo X nimero de trabalhadores alcancados pela agéao fiscal;
v NUmero de emissédo de CTPS X nimero de clientes;

v NUmero de reclamages X nivel de satisfagdo.

4.3.C - Analise critica do desempenho global

A andlise critica de desempenho global da Delegacia é realizada anualmente, em oficinas de trabalho com a
participagdo dos dirigentes de todas as areas, os subdelegados do trabalho, os chefes de agéncias de
atendimento e demais servidores. Nestas oficinas é gerado o relatério da gestdo, contemplando: o perfil da
organizacdo, as orientacdes estratégicas, a auto-avaliacdo e o plano de melhoria, bem como, os
coordenadores de macroprocessos.

4.3.C2 — Desdobramento pelas partes interessadas

O relatério de auto-avaliacdo da gestdo é distribuido a todos os participantes do processo de sua
elaboracao, para que seja divulgado aos servidores de cada area, em reunides setoriais, visando subsidiar o
estabelecimento de melhorias necessarias aos seus processos operacionais.

4.3.C3 - Principais melhorias implementadas

Como exemplos de melhorias implementadas decorrentes da analise critica do desempenho global podemos
citar:

v’ Sistematizacdo das reunides de analise critica do desempenho;
v" Ampliagdo do nimero de participantes no processo de andlise critica do desempenho;
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v' Adogdo da pratica de correlacionar indicadores de desempenho e avaliar as suas relagdes de causa e
efeito;

v Maior comprometimento dos servidores responsaveis pela execucéo das metas estabelecida no Plano de
Acéo;

v Apresentacdo de sugestdes ao Servigo de Qualidade pelos servidores para melhoria do desempenho dos
processos.

4.3.D - Avaliacéo e melhoria

As principais praticas para avaliagdo e melhoria estdo apresentadas na Figura 4.3/2. As principais melhorias
implementadas decorrentes das avaliacfes estdo na Figura 4.3/3.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria da andlise critica do desempenho da organizagéo

acompanhamento do Plano
de Melhoria

Plano de Monitoria

Quadrimestral

Servico de Qualidade

Indicadores e informac6es Mecanismo de avaliagéo e Freqiénci Responsavel

S X reqiiéncia =

qualitativas tomada de decisao AVALIACAO MELHORIAS

Pontuacéo do item do PQGF | Avaliacdo da gestdo pelos ) .

; I . . Servico de Qualidade e
e onr_tun_ldades para | critérios do PQGF Anual Servigo de Qualidade Alta Administracdo
melhorias indicadas
Informacgdes do | Plano de Trabalho

Servico de Qualidade e
Alta Administracéo

Resultados da andlise critica
de desempenho

Reunido de andlise critica de
desempenho

Quadrimestral

Servico de Qualidade

Servico de Qualidade e
Alta Administracéo

Resultados das reunides de
chefias

Reunibes de chefias

Mensal

Delegado e demais

gerentes

Delegado e demais
gerentes

Figura 4.3/2

Evolucédo da andlise critica do desempenho da organizagao

Periodo

Principais melhorias implementadas

A partir de 1998

Adocao da prética de realizar reunides de andlise critica de desempenho

A partir de 1999

Definicdo e monitoramento dos indicadores dos principais processos finalisticos e de apoio.

A partir de 1999

Ampliacdo do nimero de participantes no processo de andlise critica do desempenho global.

A partir de 2000

Sistematizacéo da divulgacdo dos resultados da analise critica do desempenho global.

A partir de 2000

Utilizacao do resultado da analise critica de desempenho como insumo nos processos de revisdo das estratégias.
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5. PESSOAS
5.1. Sistema de Trabalho

5.1.A — A organizacdo do trabalho e a distribuicdo dos cargos e fun¢des

A organizacado dos servidores é estabelecida a partir das necessidades dos macroprocessos e das unidades
definidas no Regimento Interno, em funcdo da demanda de servicos e da natureza das atividades. Os
servidores sdo admitidos através de concurso publico ou por meio de redistribuicdo de pessoas de outros
orgaos da Administracdo Federal.

5.1.A1 - Oportunidades para participacdo dos servidores

A estrutura formal de competéncias e delegacdes é ampliada por praticas informais de organizagdo do
trabalho, com estruturas transitorias e intersetoriais, como: Comissdes e Equipes de Coordenacéo.

As estruturas informais, observadas na DRT estdo apresentadas na Figura 5.1/1.

Principais estruturas informais observadas na DRT/CE

EQUIPES DE PRINCIPAIS ~
TRABALHO EQUIPES ATRIBUICOES PESSOAS ENVOLVIDAS
5 coordenadores de macroprocessos;
Comisséo de Apoiar a alta administragdo nas agoes | 1 servidor;
Recursos Humanos | relativas a gestao de pessoas. 1 chefe do Setor de Pessoal;

1 assessora da delegacia

Zelar pelo cumprimento do Cédigo de Etica | 2 assessores juridicos;

Comissa - do Servidor Publico, através da divulgacao | 2 auditores fiscais;

o omisséo de Etica h P .
Comisséao do mesmo e/ou apurando as condutas | 2 servidores técnico operacional
infringentes da ética.
Promover a contratagdo de servigos e | 3 titulares
aquisicAio de bens, levando em |3 suplentes
consideracdo os principios estatuidos na
norma vigente, visando sempre mais
vantagens para a administracao.

Comisséo de
Licitagao

Apoiar operacionalmente a chefia da |21 coordenadores

Coordenadores da | Secédo de Inspecéo do Trabalho — SEINT, | 148 auditores fiscais que compdem as
Fiscalizacao nas atividades de planejamento, execucao | equipes de trabalho

e avaliacéo das acdes de fiscalizacdo.

Apoiar a alta administracdo nas acOes | 6 coordenadores

relativas ao planejamento, execucdo e

avaliacdo do plano de acéo.

Equipes de
Coordenadores

Coordenadores de
Macroprocessos

Figura 5.1/1
5.1.A2 — Flexibilizacdo e rapidez nas respostas de interesse dos clientes

A flexibilidade e rapidez nas respostas, aos interesses dos clientes, sédo asseguradas por meio do contato
direto entre estes e o servidor designado para atender e conduzir o servico e do estabelecimento de
estruturas informais de trabalho criadas para atender a suas necessidades especificas, tais como: Nucleo
Pré-lgualdade, Plantéo Fiscal, Grupo Especial de Combate ao Trabalho Infantil.

5.1A3 — Compartilhamento dos conhecimentos e habilidades

As reunifes, a realizacé@o das oficinas de trabalho, a estrutura do ambiente fisico, os recursos de tecnologia
da informacdo e a padronizacdo dos processos permitem, aos servidores, uma comunicacdo eficaz e o
compartiihamento de habilidades e conhecimentos, proporcionando o crescimento individual e,
consequentemente, a prestacdo de servigo de melhor qualidade.

Para o compartilhamento do conhecimento, junto aos servidores, a Delegacia utiliza dentre outros, 0s
seguintes instrumentais:

- Manual do mediador;

- Manual de procedimentos de licitacao;

- Cartilha do trabalhador doméstico;

- Manual sobre contrato de trabalho por prazo determinado;

- Cartilha da crianca e do adolescente nos setores urbanos e rural;
- Manual de procedimentos dos servigos da DRT/CE;

- Manual do seguro-desemprego;

- Manual de procedimentos para emisséo de CTPS;
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- Ordem de servico;
- Manual da area de legislagéo de pessoal;
- Codigo de Etica do Servidor Publico.

A Delegacia ampliou a rede l6gica que possibilita a transmissdo de dados e de voz. O sistema de som
interno, além de oportunizar um ambiente mais favoravel ao cliente, é também, utilizado regulamente para
enviar mensagens de interesse da instituicdo para os servidores.

5.1.B — Processos de selecédo de servidores e preenchimento de cargos e fungdes

A escolha dos servidores para ocuparem as funcbes gratificadas € realizada entre o pessoal do quadro
permanente da Delegacia, por meio de entrevistas e analise curricular, buscando-se servidores que tenham
habilidades ou perfil para lideranca e conhecimento das atividades da respectiva area, de forma a manter o
alinhamento com as estratégias estabelecidas.

5.1.B2 — Alinhamento dos métodos de selecdo e preenchimento de cargos e funcdes com as
estratégias

A Comissdo de Recursos Humanos, criada em 1996, em reunides mensais, avalia o quadro de lotacdo da
DRT e procede a recolocacdo dos servidores, levando em consideracdo as aspira¢gfes profissionais, o
desempenho demonstrado e necessidades dos servicos.

Para a lotac@o dos servidores, a comissdo analisa os perfis profissionais, adequando as competéncias e
estratégias da organizacéo. Os perfis profissionais dos servidores estédo disponibilizados em rede, contendo
informacdes relativas a escolaridade, formagédo, experiéncia pessoal e profissional no dmbito do servico
publico ou fora dele, bem como, expectativas/necessidades de capacitacao.

O levantamento do perfil é realizado através de entrevistas individuais, pela estagiaria de psicologia.

5.1.C -Sistemas de avaliacdo e reconhecimento dos servidores

A Delegacia estabeleceu um sistema de avaliacdo individual para os servidores administrativos e chefias,
buscando maior comprometimento com as metas organizacionais e o0 alcance da sua missao.

O bom desempenho dos servidores é reconhecido através de elogios formais e informais, da promoc¢éo a
cargos de chefia e pelo Projeto Servidor Destaque, implementado em 1999. Nas duas versdes 1999 e 2000
o Projeto selecionou um representante da sede e um representante para cada uma das Subdelegacias. A
versdo 2001, esta em fase de reordenamento.

5.1.C1 - Principais fatores de desempenho avaliados

Os fatores de avaliagdo da Delegacia estdo alinhados com as metas e diretrizes da organizag&o, conforme
Figuras 5.1/2 e 5.1/3.

Avaliacéo Individual - Servidores

Fatores | Diretrizes
Motivacdo/Cooperacéo
Trabalho em equipe/Participacédo
Relacionamento * Valorizagdo do servidor publico;
Comportamentais Produtividade * Aperfeicoamento das acles de atendimento e
Interesse orientacéo ao cliente cidadao.
Disciplina

Pontualidade/Assiduidade

Qualidade no trabalho

Enfase em resultados;

Técnicos Qualidade no atendimento Racionalizac&o dos custos
Lideranca )
Conhecimento da organizag¢éo " Focalizag&o nas atividades finalistica;

Qualidade Planejamento no trabalho " Aperfeicoamento das acdes de atendimento e
Envolvimento com o PQSP orientagdo ao cliente.

Figura 5.1/2
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Avaliacéo individual - Chefias

Fatores Diretrizes

Dialogo - Comunicacéo

Qualificagdo profissional/Competéncia

Valorizacédo do potencial/Motivacéo - Enfase em resultados;

Capacidade de resolucao de conflitos * Focalizacao nas atividades finalisticas;

Capacidade de tomar iniciativa e decisdes " Aperfeicoamento das agdes de atendimento e orientagdo ao
Habilidade de lidar com pessoas cliente cidadéo;

Capacidade de observar e analisar fatos " Valorizagdo do servidor publico.

Bom senso

Capacidade de ouvir

Figura 5.1/3

5.1.C2 — Estruturacédo dos sistemas de avaliacdo

O processo de avaliagcao dos servidores da DRT/CE envolve duas etapas especificas: A auto-avaliagao do
servidor e a avaliacdo da chefia imediata. A média da pontuacdo final dos fatores de avaliagao
(comportamentais, técnicos e da qualidade) aponta um total geral. A maior pontuacéo final, indica o servidor
destaque do ano.

5.1.D — Estrutura do sistema de remuneracao

O sistema de remuneracao é estruturado pelo Governo Federal, com base nas atribui¢cdes dos servidores.

A remuneracdo dos auditores fiscais € constituida de uma parte fixa e uma parte varidvel, 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 fiscalizagdo se realiza através do Sistema Federal de Inspecdo do Trabalho —
SFIT.

Para os demais cargos e funcdes a remuneracdo é a definida pelo Governo Federal para os 6rgaos da
administracdo direta. Na impossibilidade de conceder gratificacfes pelo desempenho, a DRT promove
incentivos aos seus servidores, tais como: ocupacdo das funcdes gratificadas existentes, participacdo em
eventos de capacitacdo e desenvolvimento, participagdo 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 organizac&o do trabalho.

5.1.E — Avaliac&o e melhoria
As principais préticas relativas ao sistema de trabalho para avaliacdo e melhoria estéo apresentadas na

Figura 5.1/4. As principais melhorias implementadas decorrentes dos processos de avaliacdo estdo na figura
5.1/5.

Principais mecanismos de melhoria relativo ao sistema de trabalho

Indicadores e informagdes Mecanismo de analise e tomada | Freqgiiéncia Responsavel
qualitativas de deciséao da analise AVALIACAO MELHORIAS
Pontuacgéo do item do PQGF e Coordenadores de
oportunidades para melhorias Relatorio de gestédo do PQGF Anual SQGEP Macroprocessos e
indicadas Servidores
Resultado das entrevistas para ) . Comissdo de Alta administragéo e
. Perfil dos servidores Anual recursos .
levantamento dos perfis h Servidores
umanos
Resultados das avaliagdes dos Avaliagédo do aproveitamento dos Servico de Qualidade
A . Anual SQGEP .
treinamentos treinamentos pelos chefes e Servidores
Resulltado_ da pesquisa de clima Pesquisa de clima organizacional Anual SQGEP Chefias e Servidores
organizacional
Espirito de equipe Andlise da avaliagao individual Anual SQGEP Chefias e Servidores
Resultados da auto-avaliagéo e Auto-avaliacdo e avalia¢éo dos Coordenadores de
o Anual SQGEP Macroprocessos e
avaliagdo dos gerentes gerentes :
Servidores
Sugestdes de melhorias apresentadas | Reunides de analise das Equipe da .
. ~ Mensal ; Todos os dirigentes
pelos servidores sugestdes qualidade
Alta
Resultado do sistema de L - . administracéo e | Alta administracdo e
- ; . Reunido de andlise do sistema Anual : ; ;
reconhecimento de servidor ou equipe equipe da equipe da qualidade

qualidade

Figura 5.1/4
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Evolucdo das praticas relativas ao sistema de trabalho

A partir de 1998

Criacdo da Comissdo de Recursos Humanos

A partir de 1998

Adocgéo da pratica de formar equipes de trabalho ou comissdes temporéarias para desenvolver projetos ou metas
especificas

A partir de 1998

Adocgao da pratica de reconhecer, de maneira formal ou informal, servidores ou equipes que tiveram desempenho
elogiavel em suas atividades.

A partir de 1999

Edicdo de manuais para compartilhamento das informacdes sobre legislacio de pessoal.

A partir de 1999

Auto-avaliacdo de gerentes

A partir de1999

Implementacéo do sistema de avaliacdo do desempenho dos servidores — Projeto Servidor Destaque

A partir de1999

Adocéo da prética de realizar pesquisa de clima organizacional

A partir de1999

Ampliacao do nimero de servidores nos grupos de trabalho e na execucdo das metas

A partir de1999

Maior integracdo e compartilhamento das informacdes entre as unidades

A partir de 2000

Levantamento do perfil de 100% dos servidores

A partir de 2000

Avaliacédo da equipe gerencial

Figura 5.1/5
5.2.A — Educacédo, capacitacao e desenvolvimento

A figura 5.2/1 apresenta o processo de estabelecimento, dos planos de educacdo, capacitacdo e
desenvolvimento na Delegacia.

Processo de treinamento e desenvolvimento

—>| Avaliar a eficacia das acdes

Servico de qualidade, Chefias e servidores |

\ | Promover a execugéo das acGes Servico de Qualidade |

Viabilizar o plano de capacita¢éo junto ao MTE/compatibilizacéo

Delegado e Servigo de Qualidade
com recursos do 6rgao central

Definir o plano de educagéo e capacitagcao Alta administracéo e Servico de Qualidade |

Consolidar as necessidades de treinamento Servico de Qualidade |

Identificacdo das necessidades de treinamento

Servidores e Chefias/Servico de Qualidade |

Figura 5.2/1

As diretrizes para a educacgdo, capacitacdo e desenvolvimento dos servidores sdo norteadas pelas
orientacdes estratégicas e pelo plano de acdo 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 Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestdo de Programas. Os servidores tém uma participagéo direta na
identificacdo de suas necessidades, através do processo de negociacdo com o seu chefe, que em conjunto
avaliam as necessidades de capacitacdo e treinamento, considerando os requisitos e o desempenho dos
processos de trabalho e das metas das respectivas areas. A todos servidores € permitido solicitar a sua
participagdo em cursos de capacitagdo, sendo atendido conforme uma ordem de prioridades.As
necessidades consolidadas dao origem ao plano de capacitagdo de recursos humanos.

5.2.B — Processo de educacéo, capacitacdo e desenvolvimento

Os servidores sdo educados, capacitados e desenvolvidos através de cursos de dimensdes gerencial,
operacional, cultural e comportamental, desenvolvidos por facilitadores internos e externos, em eventos
diversos e em visitas a outras Delegacias. Os servidores que participam de cursos realizados fora do local de
trabalho sdo estimulados a repassar os conhecimentos adquiridos para outros servidores. Os auditores
fiscais s8o treinados e desenvolvidos por monitores altamente capacitados para exercer a funcdo de
instrutores internos.

As acdes de treinamento s&o viabilizadas por meio de articulagdo com outras instituicbes que tem como
atividade béasica o desenvolvimento de recursos humanos — SENAC, SEBRAE, CDL e SESC - e com
recursos descentralizados do 6rgédo central do MTE.

A Delegacia dispfe de sala de treinamento aparelhada com sistema de som, video cassete, retroprojetor,
data show, microcomputador, um laboratério de informatica para os treinamentos basicos, uma sala de
videoteleconferéncia, e um auditério, em sua sede.
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5.2.B1 - Integracdo de novos servidores

Na DRT, 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 consideracdo a analise do seu perfil e as necessidades dos servicos e secdes. Em
seguida, recebe o treinamento introdutdrio onde séo repassados os valores, a missado e a visdo de futuro da
Delegacia, 0 organograma institucional, as atribuicbes dos servicos, o Codigo de Etica e o Manual de
Legislacdo de Pessoal.

5.2.B2 — Educacéo e desenvolvimento de gerentes

O treinamento gerencial é realizado com 100% dos servidores em cargo de comissdo, em cursos modulados
de chefia e lideranga. S&o capacitados, ainda, sobre a metodologia e ferramentas de gestéo pela qualidade.

5.2.B3 — Preparagdo dos servidores que atuam junto aos clientes

O plano de educacéo contempla, também treinamentos voltados para o desenvolvimento das habilidades no
trato com o cliente. Os servidores que tem contato direto com o publico, participam de cursos de
relacionamento interpessoal, negociacdo e cerimonial.

5.2.C — Compatibilizacao do plano de educacédo e desenvolvimento com os recursos disponiveis

A Delegacia, anualmente, encaminha ao MTE a proposta de capacitacdo de recursos humanos com a
estimativa de custos, para andlise e aprovacao pelo 6rgao central. Apés a compatibilizacdo da proposta com
0S recursos orgamentarios e financeiros, a Delegacia consolida o plano de capacitacdo e promove a sua
execucao.

5.2.D — Aplicacé@o e avaliagdo dos conhecimentos adquiridos

A aplicacé@o dos conhecimentos adquiridos é estimulada em fun¢do do acompanhamento dos trabalhos dos
servidores e da avaliacdo da aplicabilidade dos conhecimentos na execug¢do das suas atividades,
identificando o desempenho e as dificuldades, pelo responsavel de cada area.

As habilidades e conhecimentos adquiridos pelos servidores nos cursos, has visitas técnicas a outras
Delegacias e nos demais eventos de capacitacdo sdo disseminados, junto aos servidores, e utilizados no
desempenho de suas fun¢des, visando garantir o compartilhamento do conhecimento na Delegacia.

5.2.E — Avaliacéo e melhoria
As principais préticas relativas a educacéo, capacitacdo e desenvolvimento para avaliagcdo e melhoria estéo

apresentadas na figura 5.2/2. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliagédo
estdo na figura 5.2/3.

Principais mecanismos de avaliagdo e melhoria para a educacéo, capacitacdo e desenvolvimento de recursos humanos

. . - o Mecanismo de avaliagéo e . Responsavel
Indicadores e informagdes qualitativas ox Frequéncia =
tomada de deciséao AVALIACAO MELHORIAS
Resultados dos relatérios de auto-avaliagdo | Reunido de avaliagéo do item » 5 Alta
e de gestdo do PQGF. de educago, capacitagdo e Alta administracéo administragdo e
desenvolvimento Anual e Equipe da Equipe da
qualidade qualidade
Resultado da pesquisa de clima | Reunido de andlise da Coordenadores
organizacional pesquisa . de
Equipe da
anual Lalidade Macroprocesso
a equipe da
qualidade
Resultado da avaliacdo do desempenho dos | Reunido de andlise da Alta
servidores avaliagdo Anual Alta administracdo | administracéo e
demais dirigentes
Resultado das pesquisas de opinido dos | Reunido de andlise das Equie da Equipe da
servidores pesquisas Semestral Q?Jal? dade gualidade e todos
dirigentes
Figura 5.2/2

36



Evolucdo das praticas de educacdo, capacitacdo e desenvolvimento de recursos humanos

Periodo Principais melhorias implementadas

A partir de 1998 | Criacéo de laboratério de informatica para execucdo de treinamentos.

A partir de 1999 | Ampliacdo do nimero de servidores educados, capacitados e desenvolvidos.

. Envolvimento da alta administracéo, geréncia intermediéria, corpo técnico e operacional no processo de educagédo
A partir de 1999 e capacitacio

A partir de 1999 | Ampliagdo do nimero de eventos para disseminagao de conhecimentos.

A partir de 1999 | Formac&o de monitores internos para ministrar cursos.

. Adocéao da pratica de utilizar servidores capacitados externamente para atuarem como multiplicadores em cursos
A partir de 1999 internos

Adocéao da pratica de avaliar as habilidades e conhecimentos adquiridos por servidores em relagéo a sua utilidade

A partir de 1999 na consecugao dos objetivos da Delegacia.

A partir de 1999 | Cria¢@o de um sistema para registro das participagdes em eventos.

A partir de 2000 | Intensificacéo da pratica de trabalhar em parcerias.

Figura 5.2/3

5.3. Qualidade de Vida
5.3.A — Promocédo de um ambiente fisico de trabalho seguro e saudavel

E preocupacéo constante da Delegacia, proporcionar aos servidores, ambiente fisico de trabalho seguro, que
possibilite a otimizacdo do desempenho e a satisfacdo para exercer suas atividades. Com este propésito, a
Delegacia adotou medidas tais como: mantém contrato de conservacdo e limpeza, manutencdo de ar
condicionado, manutencédo da rede de baixa e alta tensdo. Para disponibilizar ambiente ergonomicamente
adequado, a aquisicdo dos equipamentos e moveis atende as orientacdes dos técnicos da area de
seguranca e saude do trabalhador da DRT/CE.

5.3.A1 — Participacéo dos servidores na identificacdo dos fatores

A Delegacia promove palestras e semindrios educativos relativos a seguranga no local de trabalho, aos
aspectos de saude, e aos riscos ergonémicos. Nestes eventos, os servidores sao conscientizados dos riscos
e da necessidade de prevencdo quanto aos fatores relacionados a ergonomia, seguranca e saude no
trabalho.

5.3.A2 — Principais fatores, metas e indicadores de desempenho

A figura 5.3/1 apresenta os principais fatores, metas e indicadores de desempenho.

Fatores Metas Indicadores
* Manter os contratos de vigilancia e da rede de baixa e alta tenséo;

Seguranca . o .
Atender as exigéncias legais.

- Satisfacao dos servidores;

Manter ntr limpez ntral r condicionado; = -
anter os contratos de limpeza e da central de ar condicionado; - Implementacdo de novas préticas.

Ambiente fisico | . . . . =
Ampliar pesquisas de satisfacio

- - Melhoria do clima organizacional.
Realizar semana de salde;

Saude . o .-
Manter o atendimento médico e odontoldgico

Figura 5.3/1

5.3.B — Promocéo do bem-estar e satisfacdo dos servidores

A Delegacia tem plena consciéncia da necessidade de proporcionar boas condigcBes de trabalho, aos
servidores, no sentido de obter o desenvolvimento eficaz de suas atividades e acdes.

As ac¢bes que visam a melhoria do bem-estar dos servidores séo priorizadas pela alta administragdo, com
base nas informacdes obtidas em pesquisas de opinido dos servidores e relatérios das oficinas de trabalho.
Na oficina realizada, com 47 servidores técnico-operacionais, foi lancado o Projeto “Gerenciando a
Qualidade”, uma nova modalidade de avaliagdo das praticas relativas ao bem-estar e satisfacdo dos
servidores.

Em grupo, os servidores levantaram e analisaram através de trés perguntas orientadoras, o grau de
satisfac@o e insatisfacdo, suas causas e sugestbes para melhoria. O agrupamento das respostas nos
aspectos pessoais e gerenciais define os trés projetos que atenderiam as necessidades dos servidores. Os
servidores se inscreveram como colaboradores dos projetos com os quais mais se identificavam.
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v" Projeto Qualidade de Vida — 19 colaboradores;

v" Projeto Servidor Destaque — 10 colaboradores;

v Projeto Comunicagao Interna — 11 colaboradores

Estes projetos sdo operacionalizados por comités, sob a coordenacdo do Servico de Qualidade. Sua
implantacéo constitui melhoria relativa ao bem-estar e satisfacéo do servidor.

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

Os servicgos oferecidos aos servidores estao apresentados na figura 5.3/2.

Beme-estar e satisfacdo dos servidores

Fatores Servicos/Programas

* Treinamento de diregcéo defensiva;

" Curso de formagdo em seguranca do trabalho;

* Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes — CIPA;

" Individualizagao da rede elétrica dos computadores e ar condicionado;
* Aumento do nimero de vigilantes;

" Adaptacéo para ventilagdo natural na casa de maguinas do elevador;
" Colocagéo de exaustor na sala de copa;

" Recarga dos extintores.

Seguranca

* Melhoria das instalagdes fisicas e do mobiliario;

* Ampliacéo da rede de informéatica com equipamentos de Ultima geracéo;
" Disponibilizagao de espaco para lanche e refei¢cdo no local de trabalho;
Ambiente fisico | © Sistema de som ambiente;

" Central telefonica digital;

" Ambiente aclimatado;

" Aquisicdo de méveis ergonémicos.

* Convénio com a GEAP para assisténcia médico-hospitalar e odontolégica;
" Limpeza dos forros em substitui¢do das mantas de |a de vidro;

" Limpeza dos dutos da central de ar-condicionado;

" Assisténcia médica e odontoldgica — abrange o servidor e seus familiares;
* Atendimento de 1° socorros com um médico e uma enfermeira;

Saude " Medicamentos para atendimento emergencial;

" Promocéo de eventos de carater educativo, abordando DST/AIDS, prevengdo do céancer, drogas, alcoolismo e
ainda diabetes;

* Convénio com a UNIFOR para atendimento de psicologia aos servidores;
* Convénio com outros 6rgéos para utilizagdo de junta médica;
" Acompanhamento do histérico médico dos servidores.

" Liberagao de servidores para participarem de eventos culturais e sociais;
" Centro de Integragao dos Servidores Aposentados - CISA,;

* Posto bancario e caixa eletronico;

" Palestras educativas;

Outros * Convénio com a Caixa Econdmica Federal e Banco do Brasil para empréstimo;
beneficios - Jornada flexivel de trabalho;
" Cursos de linguas estrangeiras;
" Biblioteca;

" Resgate histérico da DRT - criagcdo do museu;
* Cafés da manha, aniversariantes do més, festas comemorativas.

Figura 5.3/2

5.3.B2 — Alinhamento dos servi¢gos com as expectativas dos servidores

Os principais projetos relativos a qualidade de vida foram elaborados e s&do executados pelos préprios
servidores a partir do levantamento de suas proprias necessidades e expectativas.

5.3.C — Medic¢ao e avaliacdo do bem-estar, satisfacdo e a motivacdo dos servidores

A Delegacia utiliza os seguintes fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacdo dos servidores
para medir, avaliar e implementar melhorias:

- Condic¢oes de trabalho;

- Relacionamento com os colegas;

- Relacionamento com as chefias;

- Comunicacao;
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- Procedimentos de trabalho;

- Reconhecimento;

- Participacéo;

- Motivacéo para o trabalho;

- Capacitacdo adequada a funcéo; e

- Envolvimento dos servidores nos eventos.

5.3.C1 - Identificacdo dos fatores que afetam o bem-estar dos servidores.

Os fatores foram identificados junto aos servidores, numa oficina de trabalho e sdo monitorados pelo Servigo
de Qualidade em reunides mensais, tomando por base o relatorio da oficina, a pesquisa de opinido e
conversas informais.

5.3.C2 — Outros indicadores

A partir da andlise dos indices de absenteismo e de conflitos internos séo realizadas reuniées dos servidores
envolvidos com a respectiva chefia para verificar as causas e viabilizar as solu¢des, bem como implementar
medidas que possam sanar as falhas por ventura existentes.

5.3.C3- Informac¢des obtidas junto aos servidores e utilizadas para melhoria do ambiente de trabalho

As informacdes, as sugestbes apresentadas pelos servidores séo utilizadas para a implementacao de
melhorias, como por exemplo:

- Modernizagéo das instalac¢des fisicas e da distribuigdo dos espacos;
- Aquisi¢do de moveis ergondmicos;

- Estabelecimento de reunifes entre chefias e servidores;

- Implementacgédo de horéario flexivel para os servidores;

- Modernizagéo dos recursos de tecnologia da informacéao;

- Avaliagéo do corpo gerencial pelos servidores;

- Inclusao de servidores nas agendas para decisdes operacionais;

- Realizacéo sistematica de eventos de confraternizacao.

5.3.D - Avaliacéo e melhorias

As principais praticas relativas a qualidade de vida para avaliagcdo e melhoria estdo apresentadas na figura
5.3/3. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliacdo estdo na figura 5.3/4.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria do processo de qualidade de vida dos servidores

. . N o Mecanismo de avaliacéo A Responsavel
Indicadores e informagdes qualitativas o FreqUéncia =
e tomada de deciséo AVALIACAO MELHORIAS

Resultados dos relatérios de auto- Reunido de avaliagcao do

avaliacdo e de gestdo do PQGF e item de qualidade de vida Anual Alta administracéo e | Alta administracéo e

oportunidades de melhoria indicadas Equipe da qualidade Equipe da qualidade

Resultado da pesquisa de clima Reunido de anélise da Coordenadores de

organizacional pesquisa Anual Equipe da qualidade Macroprocessos
equipe da qualidade

Rest_JItado das pesquisas de opinido dos Reunl:_;\o de andlise das Semestral | Equipe da Qualidade Equipe da _q_ualldade e

servidores pesquisas todos dirigentes

Sugestdes apresentadas pelos servidores | Reunido de analise das . =

> - - Alta administragéo e ) )
nas reunides e oficinas de trabalho e/ou sugestdes Mensal . ; Equipe da qualidade
- . Equipe da qualidade
conversas informais.

Figura 5.3/3

Evolucdo das praticas relativas a qualidade de vida dos servidores

Periodo Principais melhorias implementadas

A partir de 1998 | Adotar a pratica de promover eventos sobre qualidade de vida, incluindo técnicas de relaxamento

A partir de 1998 | Adotar praticas de monitoramento da temperatura ambiente

A partir de 1999 | Implantagdo do horério flexivel para os servidores

A partir de 1999 g(i(;t"ac;a%gratlca de ouvir os servidores e torna-los agentes do seu préprio desenvolvimento — Projeto Gerenciando a
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A partir de 1999

Adocao da préatica de utilizar os resultados das pesquisas e as sugestfes e reclamagfes dos servidores para
implementar acbes de melhorias.

A partir de 1999

Realizagao de palestras educativas sobre os fatores relativos a seguranca e satde dos servidores.

A partir de 1999

Adocao da préatica de avaliar os indices de acidentes de trabalho, de doencas ocupacionais e de absenteismos e
adotar as medidas necessarias.

A partir de 1999

Aprimoramentos dos fatores que afetam o bem-bem estar, a satisfacdo e motivacéo dos servidores inseridos nos
instrumentos de pesquisas de opinido e de clima organizacional.

A partir de 1999

Adocdo da prética de registrar todos eventos realizados pela Delegacia por meio de fotografias e videos.

A partir de 1999

Implementacéo de praticas exemplares de outras organizacdes relativas & qualidade de vida na Delegacia.

A partir de 2000

Criacdo do “banco de idéias” para receber sugestdes dos servidores.

A partir de 2000

Adotar a préatica de gerenciamento dos fatores de satisfacé@o pelo proprio servidor.

Figura 5.3/4

40



6. PROCESSOS

6.1 Gestdo de processos finalisticos

6.1.A - Definicdo dos servicos e respectivos processos

Na definicdo dos servicos e seus respectivos processos sdo considerados os requisitos da legislacdo e
regulamentacdo pertinente, as politicas e diretrizes do MTE, as necessidades e expectativas dos clientes,
identificadas através de pesquisas de opinido, dos recursos de tecnologia da informacédo existentes e os
requisitos dos parceiros institucionais.

Os principais processos finalisticos com seus indicadores e requisitos estéo relacionados nas figura 6.1/1

PROCESSOS DE TRABALHO

INDICADORES

REQUISITOS

INSPECAO DO TRABALHO

o Fiscalizagcdo das Relacdes Trabalhistas

Percentual da fiscalizagdo por denuncia
Percentual de empresas fiscalizadas

Percentual de trabalhador registrado pela agdo
fiscal

CLT e Legislacdo Complementar

e Orientacéo Trabalhista

Percentual de orientagéo realizada

CLT e Legislagdo Complementar

e Multas e Recursos

Percentual de multas
Percentual de recurso em NDFGs

e Combate as Formas Degradantes e
Discriminatérias de Trabalho

Percentual de trabalhador alcangado
Percentual de campanha realizada

Lei n.° 8069/90, de 03/07/90 - Estatuto
da Crianca e do Adolescente

e Orientacao Institucional do PAT

Percentual de orientacéo realizada
Percentual de registro efetuado

Lei n.° 6321/76, 14/04/76,
regulamentada pelo Decreto n.° 05,
de 14/01/91

o Fiscalizacdo das Condi¢Oes de Seguranca
do Trabalhador

Percentual de fiscalizacao dirigida
Percentual de fiscalizagdo por dendncia

CLT e Legislacdo Complementar

e Comprovacao do Vinculo Empregaticio

Emisséo de Certiddo de Tempo de
Servico

e Registro de Empresa de Trabalho
Temporario

Percentual de certiddes emitidas
Percentual de registros cedidos

Decreto n.° 20.291, de 12/08/31 (Lei
de 2/3) e Lei n.° 4.923/65

RELACOES TRABALHISTAS

¢ Intermediacéo de Conflitos Coletivos

Percentual de intermediacdo bem sucedida
Percentual de processo encaminhado ao TRT

Artigos 611 a 625 da CLT

e Conciliagédo de Conflitos Individuais

Percentual de reclamacéo solucionada

Percentual de desisténcia e abandono de
negociagao

Medida Proviséria n.° 1053, de
30/06/95, republicada com o n.° 1356,
de 12/03/96 e Decreto n.° 1572 de
28/07/95

e Registro de Instrumentos Coletivos

Percentual de registro concedido
Tempo médio de registro

Artigo 614 e 8§ da CLT

e Orientag&o sobre o Processo de
Autorizagéo de Trabalho a Estrangeiro

Percentual de orientagcéo
Tempo médio de atendimento

Lei n.° 6.815/80, regulamentada pelo
Decreto n.° 86715/81 e Decreto-Lei
n.° 691/69

e Assisténcia nas Rescisdes Contratuais

N.° de rescisdes atendidas

Art. 477 da CLT

ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

Habilitagdo ao Seguro-Desemprego

Percentual de solicitac&o inconsistente
Tempo médio de processamento

Dec.Lei n.° 2284/86 e Dec. n.°
92608/86

Emissao de CTPS, inclusive para
estrangeiros

Percentual de CTPS inutilizadas
Tempo médio de emissao de CTPS

Dec. n.° 21175/32 e Port. n.° 01/97

Registro Profissional

Percentual de registro concedido
Tempo médio de registro

Legislacéo pertinente a cada profissao
regulamentada

Registro e Autenticacdo de Documentos

Percentual de ndo conformidade
Tempo médio de registro e autenticagédo

Port. n.° 3024/92 e Port. n.° 1121/95

Recepcéo do CAGED
Emisséo de Certiddo de Entrega do CAGED

Percentual de CAGED recepcionados

Dec. Lei n.°61799/67

Recepcéo da RAIS Fora do Prazo
Emisséo de certiddo de Entrega de RAIS

Percentual de RAIS recepcionadas

Dec. n.° 76900/75

InformagBes sobre Emprego

N.° de pessoas encaminhadas ao mercado de
trabalho

Rapidez no atendimento
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6.1.B - Repasse das caracteristicas dos servi¢cos e processos

Todos os processos finalisticos foram detalhados com o estabelecimento dos indicadores de desempenho,
com a identificagdo dos fornecedores e dos clientes, bem como, com a descri¢cdo do procedimento padrédo a
ser seguido pelos executores. Estas informacdes encontram-se disponiveis, as partes interessadas, na
intranet e no manual de procedimentos dos servi¢cos da Delegacia.

6.1.C - Garantia da sinergia entre as unidades da organizacéo

A sirnegia entre as unidades é assegurada através da definicdo clara das competéncias de cada area, dos
procedimentos padronizados e divulgados, do estabelecimento das metas com ampla discusséo entre os
envolvidos, proporcionando assim uma visdo ampla das fungbes e suas interfaces, evitando, assim, a
ocorréncia de conflitos e sobreposi¢cdes entre 0s processos.

6.1.D - Principais processos finalisticos e seus requisitos

Os principais processos finalisticos com seus respectivos requisitos sdo apresentados na figura 6.1/2.

MACROPROCESSOS PROCESSOS FINALISTICOS REQUISITOS
Fiscalizacéo Quantidade e qualidade
Combate ao trabalho infantil e protecdo ao trabalhador adolescente | Qualidade, quantidade e satisfacéo
Mesas de entendimento Quantidade e qualidade
INSPECAO DO Orientacdes trabalhistas Qual?dade e quant?dade
TRABALHO Recu_rscis e multas _ _ Qual!dade e quaqtldade _ _
Comisséo interna de prevencéo de acidentes Qualidade, quantidade e satisfacéo
Emisséo de certiddo de tempo de servi¢o Quantidade e qualidade
Fiscalizacéo indireta do FGTS Quantidade e valor
Combate as formas degradantes e discriminatérias de trabalho Qualidade, quantidade e satisfacéo
Intermediagdo dos conflitos coletivos Qualidade e guantidade
Homologacéo de rescisdes contratuais Qualidade e gquantidade
RELACOES DO Registro de instrumentos coletivos Quantidade
TRABALHO Orientacdo sobre autorizagdo de trabalho a estrangeiro Qualidade e quantidade
Conciliacdo de conflitos individuais Qualidade
Registro de empresa de trabalho temporério Quantidade
Habilitagdo ao seguro-desemprego Quantidade e qualidade
ASSISTENCIA AO Emissao de CTPS Quantidade e qualidade
TRABALHADOR Registro profissional Quantidade
Recepcéo de RAIS e CAGED Quantidade
Figura 6.1/2

6.1.E Execucdo e gerenciamento dos processos finalisticos

Os processos finalisticos sédo executados pelas chefias e servidores das areas responsaveis, com auxilio dos
recursos de tecnologia da informacdo e do manual de procedimentos dos servicos da Delegacia, que
asseguram a prestacdo dos servicos conforme definidos e com as caracteristicas esperadas. O
gerenciamento dos processos € realizado pelo coordenador do macroprocesso correspondente com a
assessoria das chefias responséaveis pela execucgéo.

6.1.F - Avaliacdo critica dos processos finalisticos

Os coordenadores dos macroprocessos Inspecdo do Trabalho e Relacdes do Trabalho, em reunides
mensais, com os coordenadores de area e em reunides anuais com todos os Auditores Fiscais do Trabalho,
avaliam as praticas relativas a gestdo dos processos finalisticos pertinentes e propdem quando necessario,
acOes de melhoria. As préticas relacionadas a Assisténcia ao Trabalhador, sdo avaliadas, em reunifes
mensais pelo coordenador do macroprocesso com 0S responsaveis por metas, tomando por base as
pesquisas de opinido realizadas, com vistas a implementacédo de melhoria, quando for o caso.

6.1.F1 — Pricipais indicadores de desempenho relativo aos processos finalisticos

Os principais indicadores dos processos finalisticos estao relacionados na figura 6.1/1.

6.1.F2 — Principais melhorias implementadas

Como exemplos de melhorias implementadas decorrentes da analise criticas dos processos finalisticos
podemos citar:

v’ Estabelecimento de indicadores de desempenho para todos 0s processos;
v Padronizacgéao dos processos e divulgacao através do manual de procedimentos e da intranet;
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v" Implementagéo da CTPS informatizada;

v Informatizacéo de atividades;

v Redefinigdo dos espagos fisicos em funcédo do volume de demandas de servigos;

v" Divulgacao ao publico das exigéncias legais para a obtencéo dos principais servigos;
v Maior integracdo entre os processos da inspeg¢ao do trabalho; e

v Diminuicdo do tempo de processamento de alguns servicos.

6.1.G - Avaliacdo e melhoria
As principais praticas relativas a gestdo de processos finalisticos para avaliacdo e melhoria estédo

apresentadas na figura 6.1/3. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliacao
estdo na figura 6.1/4.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria relativa a gestéo de processos finalisticos

Indicadores e informaces Mecanismo de avaliagéo e Freqiiénci Responsavel
S o~ requéncia =
gualitativas tomada de decisao AVALIACAO MELHORIAS
Resultados dos relatérios de auto- Reuniéo de avaliacdo do item Alta administraciio e Alta administragéo
avaliagdo e de gestédo do PQGF de gestao de processos Anual Equipe da uali%!ade e Equpe da
finalisticos quipe da q qualidade
Resultado do relatério de criticas e Resposavel pelo Alta administraco
sugestdes dos usuarios x A1 . sistema de ouvidoria, : ¢
Reunido de andlise do relatério Mensal = = e Equipe da
Alta administragéo e ;
. ; qualidade
Equipe da qualidade
Resultado da andlise critica do o - s - . Coordenadores de
Seminario de andlise critica do Alta administracéo e
desempenho global Anual . : macroprocessos e
desempenho global Servigo de qualidade -
Servidores
Resultado das pesquisas de opinido x - Equipe da
; Reunido de andlise das . . -
dos servidores . Semestral Equipe da Qualidade qualidade e todos
pesquisas diri
irigentes
Suggstoes apresent_a}das pel_o_s Reunido de andlise das Alta administracéo e Equipe da
servidores nas reunides e oficinas ~ Mensal ; ; ;
sugestdes equipe da qualidade qualidade
de trabalho
Resultados dos acompanhamentos Coordenadores de
T Coordenadores de
das metas operacionais - ) ) macroprocesso e
Analise do plano de melhoria Quadrimestral macroprocesso e equipe da
equipe da qualidade qualidade
Referenciais comparativos Comparagdo de indicadores Equipe da
dos processos Anual Equipe da qualidade quallc'!e_lde e todos
dirigentes
Figura 6.1/3
Evolucédo da gestdo de processos finalisticos
Periodo Principais melhorias implementadas
A partir de 1999 Adp_ga_o da prética de avaliar as sugestfes dos clientes e dos servidores para implementar melhoria nos processos
finalisticos.
A partir de 1999 | Adocéo da pratica de avaliar criticamente o desempenho dos processos finalisticos.
A partir de 1999 | Estruturacdo e padronizacdo dos processos finalisticos.
A partir de 1999 | Eliminacéo dos conflitos e sobreposicdo entre processos.
A partir de 1999 | Entendimento dos processos finalisticos por todos dirigentes e técnicos.
A partir de 1999 | Reducéo de ndo-conformidades na execugéo dos processos.
A partir de 1999 | Divulgacgdo dos resultados de todos processos finalisticos para todos os servidores.
A partir de 1999 | Adocédo da pratica de comparar os resultados dos seus processos com os de outras Delegacias.
A partir de 2000 | Implementacdo das mesas de negociacao.
A partir de 2000 | Implantagdo do Nicleo Pré-igualdade.
A partir de 2000 | Integracao das equipes de fiscalizagdo.
Figura 6.1/4

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 e tem foco nas
necessidades dos processos finalisticos. Os requisitos sdo detectados junto as &reas fins, através de ampla
negociagdo entre as chefias envolvidas, levando-se em consideragdo as caracteristicas da qualidade dos
Seus Sservigcos, 0s requisitos legais, 0s recursos orcamentarios disponiveis, o quantitativo de servidores, as
necessidades globais de desempenho da Delegacia e os recursos de tecnologia da informacéo existentes.

Os recursos necessarios aos processos de apoio sdo contemplados, anualmente, na proposta orgcamentaria
da Delegacia, em funcao das despesas de manutencdo e das metas estabelecidas para o exercicio. Na
formulacdo desta proposta sdo realizadas reunides de negociagdo entre 0s responsaveis pelos processos
finalisticos e de apoio, visando atender os objetivos da Delegacia, considerando as limita¢cdes orcamentarias.
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6.2.B - Principais processos de apoio, seus requisitos e indicadores

Os principais processos de apoio com seus respectivos requisitos sao apresentados na figura 6.2/1.

PROCESSOS

MACROPROCESSO FINALISTICOS REQUISITOS INDICADORES
Orientacdes juridicas Eficiéncia e legalidade % de orientacOes realizadas
Comunicacéo Quantidade e qualidade % de ac¢bes divulgadas

% Gestao da qualidade Eficiéncia, eficicia e efetividade | % de pontos alcancados
GESTAO = - - 5
INSTITUCIONAL Gestéo de_programas Quantidade e qualidade % de programas acompanhados e executados
Desenvolvimento de Produtividade e habilidade % de treinamento do corpo de servidores
recursos humanos
Tecnologia e informatica Rapidez e eficiéncia Tempo médio para solucéo de problemas
Administracdo de Pessoal Legalldatiie, ef|C|er_10|a € % de servidores insatisfeitos
adequacéo e qualidade
ASS'St?r.]C'a Médica e Etica e eficacia % de atendimentos
Beneficios
LOGISTICA E Execucdo Orcamentéria e | Legalidade, qualidade e Erros detectados por auditores externos
ADMINISTRACAO | Financeira guantidade P

égm:ggs;ragao de Bens e Integridade e confiabilidade % de entrega de bens e servigos
Protocolo Rapidez e eficiéncia indice de qualidade de entrega
Licitacdo Legalidade Erros detectados por auditores

Figura 6.2/1

6.2.C - Execucdo e gerenciamento dos processos de apoio

Os processos de apoio, também, sdo executados pelas chefias e servidores das areas responsaveis, com
auxilio dos recursos de tecnologia da informagéo, do manual de procedimentos dos servigcos e da legislagédo
pertinente no sentido de assegurar 0 apoio aos processos finalisticos conforme definido e esperado. O
gerenciamento dos processos € realizado pelos coordenadores dos Macroprocessos de Gestao Institucional
e de Logistica e Administracdo com a assessoria do Servico de Qualidade.

6.2.D — Avaliacao critica dos processos de apoio

Os processos sdo avaliados através de seus indicadores e acompanhados por cada chefia responsavel
pelos servigos. Em oficinas de trabalho, as reclamacdes dos clientes e as sugestfes e criticas apresentadas
pelos servidores, sdo informacgfes que contribuem para a tomada de decisdo e implementagdo de acgbes
corretivas e preventivas quando necessarias.

6.2.D1 — Indicadores de desempenho dos processos de apoio

Os principais indicadores dos processos de apoio estdo relacionados na figura 6.2/1.

6.2.D2 — Melhorias implementadas

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

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

v Formalizacéo e divulgacdo dos processos de apoio padronizados;

v Desenvolvimento de sistemas informatizados para agilizar os processos;

v Maior integracdo entre os processos finalisticos e de apoio;

v Diminuicdo do tempo para o atendimento as demandas de materiais e manutencao;
v Aquisicdo de novos veiculos para atender a demanda dos servigos; e

v Redugéo de custos de contratos administrativos;

v' Criagdo de gerentes para os contratos de servicos.

Os processos de apoio sdo avaliados através de seus indicadores por cada responsavel e pelo Servigo de
Qualidade, em reunides, com o objetivo de implementar as melhorias necessarias.
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6.2.E Avaliacdo e melhoria

As principais praticas relativas a gestdo dos processos de apoio para avaliagdo e melhoria estdo
apresentadas na figura 6.2/2. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliacdo

estdo na figura 6.2/3.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria integrada relativo a gestao de processos de apoio

Indicadores e informagfes Mecanismo de avaliagéo e tomada Ereqiéncia Responsavel
qualitativas de deciséo q AVALIACAO MELHORIAS
Resgltetdos dos rela~tor|os de auto- Reurjlao de avaliagéo do |ter_n de Alta administracio e Alta adml'nlstrac;ao
avaliagdo e de gestdo do PQGF. | gestdo de processos de apoio Anual . h e Equipe da
Equipe da qualidade .
qualidade
Criticas e sugestdes dos clientes | Reunido de andlise das criticas e Responsavel pelo - =
) ~ . S Alta administragéo
internos sugestdes sistema de ouvidoria, )
Mensal L = e Equipe da
Alta administracéo e ualidade
Equipe da qualidade d
Resultado da andlise critica do Seminéarios de analise critica do Alta administracao, Alta administracéo
desempenho global desempenho global Anual demais dirigentes e e equipe da
técnicos qualidade
Resultado das pesquisas de Reunido de andlise das pesquisas Equipe da
opinido dos servidores Semestral Equipe da Qualidade | qualidade e todos
dirigentes
Resultado dos relatérios de visitas | Reunido de andlise dos relatérios Equipe da
técnicas a outras Delegacias. Alta administracéo e qualidade e
Anual . ; - ,
equipe da qualidade | dirigentes da area
de apoio
Resultados dos Reunido de avaliagao dos Coordenadores de
Coordenadores de
acompanhamentos das metas resultados . macroprocessos e
s Quadrimestral macroprocessos e .
operacionais equipe da qualidade equipe da
q qualidade
Referenciais comparativos Comparagéo de indicadores dos Equipe da
processos de apoio Anual Equipe da qualidade | qualidade e todos
dirigentes
Figura 6.2/2

Evolucéo da gestdo de processos de apoio

Periodo

Principais melhorias implementadas

A partir de 1998

Regularidade na avaliagdo dos érgdos de controle interno.

A partir de 1999 de apoio.

Adocgdo da pratica de avaliar as sugestdes e criticas dos clientes internos para implementar melhoria nos processos

A partir de 1999

Adocao da pratica de avaliar criticamente o desempenho dos processos de apoio.

A partir de 1999

Negociagéo entre os responsaveis pelos processos finalisticos e de apoio na formulagdo da proposta orgamentaria.

A partir de 1999

Reducéo de ndo-conformidades na execugdo dos processos.

A partir de 1999

Divulgacéo dos resultados doa processos de apoio para todos os servidores.

A partir de 1999

Manualizacao das rotinas e fluxogramas dos processos.

A partir de 1999

Regularidade plena na avaliagdo dos 6rgdos de controle interno.

A partir de 2000 | Adogédo da pratica de comparar os resultados dos seus processos com os de outras Delegacias.

Figura 6.2/3

6.3. Gestéo de processos relativos aos fornecedores
6.3.A - Identificacéo, selecéo e avaliacdo dos principais fornecedores

A identificacdo, selecdo e qualificacdo de fornecedores é realizada através do disposto na Lei n° 8.666/93,
de 21.06.93, e na Portaria/MARE n° 544, de 26.02.96, que instituiu o SICAF (Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores). O referido sistema estabelece os requisitos basicos para o cadastramento dos
fornecedores nos seguintes itens: habilitacdo juridica, qualificacdo técnica e a regularidade fiscal, bem como

0 sistema de consequUéncias que vai do reconhecimento pelos bons servigos prestados a aplicacdo de
sancdes legais.

6.3.B - Atendimento dos requisitos de desempenho para os fornecedores

Os fornecedores sdo avaliados pelos gerentes responsaveis pelo acompanhamento dos contratos
formalizados pela Delegacia. Os gerentes realizam reunifes sistematicas com os fornecedores, no sentido
de manté-los informados quanto a eficacia e eficiéncia dos servicos prestados. As situacbes criticas sao
comunicadas de imediato, para as devidas providéncias. As informac¢des sdo geradas através de pesquisas
de opinido junto aos usuarios dos servicos e observagfes dos setores responsaveis.
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6.3.C — Capacitacéo e desenvolvimento de fornecedores

Os servigos desenvolvidos pelos fornecedores ndo tém impactos diretos nos objetivos, estratégias e metas
da Delegacia, porém procura-se através de treinamentos semestrais e de reunides semanais, entre 0s
responsaveis por contratos e 0s responsaveis pela prestacéo dos servigos, fornecer feedback com o objetivo
de capacita-los e desenvolvé-los.

6.3.D - Praticas para fortalecer o relacionamento com fornecedores

O relacionamento com os fornecedores é fortalecido através de reunides periddicas para discussdo de
dificuldades e facilidades, de intercAmbio permanente de informacdes e de orientacdes necesséarias a
execucdo dos servicos, visando a transparéncia dos objetivos e resultados, propiciando excelente nivel de
relacionamento com beneficios reciprocos.

6.3.E - Avaliacao e melhoria
As principais praticas relativas a gestdo de processos de fornecedores para avaliacdo e melhoria estao

apresentadas na figura 6.3/1. As principais melhorias implementadas decorrentes do processo de avaliacao
estdo na figura 6.3/2.

Principais mecanismos de avaliacdo e melhoria relativa a gestdo de processos de fornecedores
Indicadores e informacdes Mecanismo de avaliagédo e A Responsavel
o x Frequéncia =
gualitativas tomada de deciséo AVALIACAO MELHORIAS
Resgltf{dos dos rel~ator|os de auto- | Reunido ~de avaliagdo do item | Anual Alta administraco e Alta adm|_n|stra(;ao
avaliacdo e de gestdo do PQGF. de gestdo de processos de . . e Equipe da
; Equipe da qualidade )
relativos aos fornecedores gualidade
Resultado da andlise critica do | Seminario de analise critica do | Anual Alta administracéo
desempenho global desempenho global Servico de Qualidade e equipe da
qualidade
Resultado das pesquisas de opinido | Reuniao de andlise  das | Semestral Equipe da
dos servidores e dos fornecedores pesquisas Equipe da Qualidade | qualidade e todos
dirigentes
Sugestdes e criticas apresentadas | Reunido de analise das | Mensal Alta administragéo e Equipe da
pelos servidores e terceirizados sugestdes equipe da qualidade qualidade
Indicadores de desempenho dos | Reunides de avaliagdo dos | Quadrimestral Gestores de
Gestores de contratos .
fornecedores fonecedores ; . contratos e equipe
e equipe da qualidade :
da qualidade
Resultado dos relatérios  dos | Relatério dos gerentes Mensal Gestores de contratos Gestores de_
gerentes dos contratos ; . contratos e equipe
e equipe da qualidade :
da qualidade
Figura 6.3/1
Evolugdo dos processos relativos aos fornecedores
Periodo Principais melhorias implementadas
A partir de 1999 | Ampliagdo dos mecanismos de relacionamento com os fornecedores.
A partir de 1999 | Participacdo de terceirizados nos eventos realizados pela Delegacia.
A partir de 1999 | Designacéo formal de gestores de contrato.
A partir de 1999 | Intensificac&o do intercambio de informacdes com os fornecedores.
A partir de 1999 | Adocéo da prética de realizar pesquisa de opinido dos fornecedores.
A partir de 1999 | Maior transparéncia no relacionamento com os fornecedores.
Figura 6.3/2
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7. RESULTADOS
7.1 Resultados relativos aos clientes

7.1.A1 — Satisfacdo quanto as instalacdes

7.1.A2 — Satisfacdo quanto ao atendimento

Satisfacdo quanto as instalagdes fisicas

REGULAR
RESPOSTA
REGULAR
RESPOSTA

DRT/CE
[m1998 01999 W2000 |

OUTRA DRT*

Satisfagdo quanto ao atendimento

100% | &5
90% -
80% -
70%
60%
50%
40%-
30%

20%
10%-
O% === r-— -4

BOM
BOM

S/
RESPOSTA

REGULAR

REGULAR
RESPOSTA

DRT/CE OUTRA DRT*

01998 01999 02000

7.1.A3 — Indica o grau de insatisfacdo dos
clientes medido pelo nimero de
reclamacdes recebidas - Ouvidoria

Grau de insatisfagao

4000
3500
3000 -
2500
2000 -
1500
1000
0

N°de manifesta¢des ‘ N° de reclamagdes

DRT-CE
| m1999 {2000

A Ouvidoria foi instalada em Set — 1999.
O referencial comparativo nao disponibilizou a informacéo.

7.1.A5 — Indica o grau de satisfacdo do
atendimento em relacdo a outros 6rgaos

Satisfacdo em relagédo a outros 6rgédos - 2000

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

=
REGULAR | RUIM

OTIMO BOM

DRT/CE
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7.1.A4 — Indica o0 numero de reclamacdes
solucionadas - Ouvidoria

N° de reclamagbes recebidas/solucionadas

60

50

40

30

20

10

0

Ne°de reclamacbes | N°de reclamagbes
recebidas solucionadas
DRT-CE
[l 1999 32000
7.1.A7 - Satisfacdo geral — Conciliacéo
Individual
SATISFACAO GERAL
- Conciliagao Individual -
74%
73%
72%
71%
70%
69%
68%
67%
66%
65% T T T
1998 1999 2000




7.1.A8 — Satisfacdo geral — Emissdo de CTPS

SATISFACAO GERAL
- Emisséao de CTPS -

90%-
80%-
70%-
60%-
50%1
40%-
30%-
20%-
10%-
0%

1998 1999 2000

7.1.A10 — Satisfagcdo geral — Plantéo Fiscal

SATISFACAO GERAL
- Plantéo Fiscal -
62%
60%!
58%;
56%;
54%
52%

1999 2000

7.1.A9 — Satisfacdo geral — Habilitacdo ao
Seguro Desemprego

SATISFACAO GERAL

- Habilitacéo ao Seguro-Desemprego -
80%
70%:
60%
50%
40%
30%;
20%i
10%;

0% : '
1998 1999 2000

7.1.B — Atendimento do Universo Potencial
de Clientes, medido pelo numero de clientes
atendidos/PEA

7.1.C — Participag&o da organizagdo no mercado

v Néao pertinente.

7.2 Resultados orcamentarios/financeiros

7.2.A - Aplicacdo dos recursos

7.2.A1 —Indica arelacdo dos recursos
recebidos/recursos executados

Atendimento do Universo Potencial de Clientes

8.000.000

7.000.000

6.000.000 -
5.000.000 -
4.000.000 +
3.000.000 -

2.000.000 -

1-000.000 | l
0

PEA Acdo da DRT

Utilizac&o dos recursos orgamentarios

R$ 55.000 -
R$ 50.000
R$ 45.000
R$ 40.000
R$ 35.000 |
R$ 30.000 i
R$ 25.000 i
R$ 20.000 i
R$ 15.000 i
R$ 10.000 i

R$ 5.000
R$ -

1998 1999 2000

ORecursos recebidos Orecursos executados
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7.2.A2 — Indica a avaliagdo dos 4rgaos de
Controle Interno — CISET e externo TCU,
guanto ao exame da tomada de contas

Os orgaos de Controle Interno — CISET e
externo TCU concluiram em:

© 1997 e 1998, “pela regularidade da gestéo dos
responsaveis pela Unidade”;

©1999 e 2000, “pela regularidade plena da
gestao dos responsaveis pela Unidade”.




7.2.A3 — Indica a reducdo dos custos com
locagéo de imoveis

Custos de manutengédo com locagédo de imoveis*

R$600.000,00
R$500.000,00 -
R$400.000,00 -

R$300.000,00 ——
R$200.000,00 ——

R$100.000,00 -

R$-

1997 1998 1999 2000

*Alocagdo de mais Unidades Descentralizadas em local cedido
pela comunidade

7.3 Resultados relativos as pessoas

7.3.A1 — Indica o grau de satisfacdo dos
servidores em relacdo ao desempenho
gerencial*

AVALIAGCAO DO CHEFE PELO SERVIDOR

80%-

70%-

60%-

50%-

40%-
30%-
20%-

10%-
0%

Servidoreres

) OTIMO BOM
Pesquisados

REGULAR

N° de Servidoreres - 124 76% 41% 43% 16%

7.2.B -
patriménio/arrecadacao de
decorrentes de seu uso

N&o pertinente

Conservacéo do
receitas

7.2.C — Arrecadacéo de receitas decorrentes
de recolhimento de taxas por prestacdo de
servico

N&o pertinente

7.2.D - Desempenho financeiro para as
empresas publicas e sociedade de
economia mista

N&o pertinente

7.3.A2 — Indica o resultado da auto-avaliagao
do desempenho gerencial*

AUTO-AVALIACAO / GERENTES

90,0%-

80,0%-

70,0%-

60,0%-

50,0%-

40,0%-

30,0%-+
20,0%-
10,0%-

0,0%

Chefes
Pesquisados

85,7% 28% 61% 11%

OTIMO BOM REGULAR

‘N" de Chefes - 21

*O referencial comparativo ndo adota, ainda, a pratica de
avaliar o desempenho gerencial

*Q referencial comparativo ndo adota, ainda, a pratica de
avaliar o desempenho gerencial

7.3.A4 — Indica os conceitos atribuidos ao
desempenho dos servidores, segundo o
Projeto Servidor Destaque

7.3.A3 - Indica o} percentual de
hora/capacitacdo por servidor
Percentual hora de capacitagdo por
servidor
25-
20+
151
10
5, I
O T
1998 1999 2000
| ODRT @ OUTRA DRT

Desempenho dos servidores
- Projeto Servidor Destaque -
REGULAR
BOM 2%
28%

MUITO
BOM
70%

O MUITO BOM @ BOM O REGULAR
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*O referencial comparativo ndo adota, ainda, a pratica de
eleger o Servidor Destaque



7.3.A5 — Indica o numero de portarias de
elogios expedidos para servidores

Portarias de elogios aos servidores

35
30
251
201
151
10

=

1998 1999 2000

*QO referencial comparativo ndo disponibilizou a informacao

7.3.A7 — Indica em percentual o numero de
dias perdidos no ano, dividido pelo niumero de
servidores

indice de Absenteismo

30%
25%
20%
15% ~—
10%

5%

0%

1999 2000
ODRT OOUTRA DRT

7.3.A9 — Indica a avaliacdo dos eventos de
capacitacdo quanto a mudanca de postura dos
servidores em 2000

7.3.A6 — Indica o nUumero de servidores
envolvidos na execugdo de metas

Servidores envolvidos na execucédo de
metas

60

50

40

30

20

10

0 : : ;
1998 1999 2000

ODRT OOUTRADRT
7.3.A8 - Indica o total de atendimento

odontoldgico realizado

Atendimento odontolégico

2000

1500

1000

500

1998 1999 2000
[ODRT OOUTRADRT|

* O referencial comparativo ndo disponibiliza
este Servi¢o aos servidores

7.3.A10 - Indica a opinido dos servidores
guanto as condi¢cdes de ambiente de trabalho

Capacitagdo/mudanca de postura dos

servidores - 2000
TOTALMENTE UM POUCO
5% 9%

MUITO
18%

COM
FREQUENCIA
68%

OUMPOUCO OCOM FREQUENCIA OMUITO B TOTALMENTE

Satisfacdo dos servidores quanto as condi¢des de
trabalho

1

80%+”]
60%
40%
20%

0%

PIOROU ’\

PERMANECEU
MUITO

MUITO

MELHOROU
MELHOROU
MELHOROU

MELHOROU

PERMANECEU

[O01998 D1999 m2000 |

* A DRT referencial, ainda ndo avalia os efeitos do
processo de capacitacdo
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7.3.A11 - Indica a opinido dos servidores
guanto a sua capacitacdo

Satisfacdo dos servidores quanto a sua capacitagédo
1
80% "]
60%
40%
20% 17| | =
%
N —d = = —
312/31(38,/3/28/313
@ 8} x |20 | x (8} x |x©O
o u o |0E| © i} efte) (=
o § I 2 T Z I =)
3 e < 3 ]
= w w > w w
o s | = o s |=
w L
o o
DRT/CE OUTRA DRT
01998 01999 [2000 |

7.4 Resultados relativos aos fornecedores de servigos — terceirizados

7.4.A1 — Indica a avaliacdo de desempenho dos
fornecedores em relagdo aos indicadores de
conformidade e prazo de entrega dos servigcos
e materiais

Avaliacéo de desempenho dos fornecedores

16+
14
121
101

8,

6,

4,

2,

0,
N° de Qualidade N° de Qualidade
fornecedores | assegurada | fornecedores | assegurada

DRT-CE OUTRA DRT*

| B1998 [@1999  [@2000 |

74.A2 - Indica o total de horas de
capacitacdo por colaboradores contratados

indice de capacitaco para contratados (ano)

30% 1
25%-1
20%-1
15%-
10%-

5%

0%

Horas de capacitacdo Horas de capacitacdo

DRT/CE OUTRO ORGAO*

W1998 01999 E2000

7.5 Resultados relativos aos servigcos/produtos e aos processos organizacionais

7.5.A — Desempenho dos servi¢os

7.5.A1 —Indica o grau de satisfacdo quanto a qualidade dos principais servi¢cos prestados

Plantdo Fiscal

100%
80%
60%
40%
20%

0%

DRT/CE OUTRA DRT
01999 W2000

ET338 ES000
DEI\CE ONLBY DKL

mod

009 —r!—

S00¥¢
100
€00
800
J000¥

CoucI|IFEgo |UgIAIgNS|
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Seguro Desemprego

100%
80%
60%
40%
20%

0%

DRT/CE

OUTRA DRT

@1999 m2000

7.5.A2 — Indica o grau de satisfacdo geral
dos clientes quanto a qualidade do
atendimento

Emissédo de CTPS

100%]
80%-
60%
40%-
20%-

0% Fuini P =
E| 8| eg| g |8 |E
[e] =} 5 [e] > >
0 2|lx | @ | P |
[ 4
DRT/CE OUTRA DRT

01999 02000

7.5.A3 — Indica o desempenho da acéo fiscal
em relacdo:

Satisfac&o geral quanto ao atendimento Empresas Fiscalizadas
100% + 35.000
30.000
50% - 25.0001
20.0001
0% = = 15.000-
< S ol G £ ol
513|385 3|58 10.000
@ g ng @)y - 5.000
o a2 x @
= > 0 . . .
DRT/CE OUTRA DRT 1998 1999 2000
31999 32000 O Empresas Fiscalizadas - DRT/CE O Outra DRT*
Trabalhadores registrados Trabalhadores Alcancados
30.000
25.000
20.000 1.000.000
15.000
500.000
10.000
5.000 0
‘ 1998 1999 2000
1998 1999 2000
O Trabalhadores registrados - DRT/CE [ Outra DRT* O Trabalhadores Alcangados - DRT/CE M Outra DRT*

HomologacGes

1

1999 2000
O Homologagdes DRT/CE O Outra DRT*

Conciliagdes Individuais

40.000

30.000

20.000

10.000

1998
H Conciliagdes Individuais DRT/CE O Outra DRT*

1999 2000

52



Valor de multas recolhidas

R$ 2.000.000,00

R$ 1.500.000,00

R$ 1.000.000,00

R$ 500.000,00

R$ 0,00

1998 1999 2000

O Valor de Multas Recolhidas - DRT/CE @O Outra DRT*

Orientacdes Trabalhistas

50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

1998 1999 2000

O Orientacdes Trabalhistas - DRT/CE O Outra DRT*

Reducéao de Acidentes Fatais
150
100
50
0 : :
1998 1999 2000
O Reducéo de Acidentes Fatais DRT/CE [OOutra DRT*

Negociacao Coletiva

800

600
400
200

1998 1999 2000
O Negociagéo Coletiva - DRT/CE OOUTRA DRT*

50 de portadores de necessidades
especiais*

200
150

100

50

O Empresas notificadas OTermos de Compromissoa lavrados

* O servigo foi implantado em abril de 2000, como projeto
piloto, razdo porque ndo podemos comparar o resultado
outra DRT

Autos de Infracéo lavrados
6000
5000+
4000+
3000+ i
2000+
1000+
0 : :
1998 1999 2000
ODRT/CE OOUTRA DRT*
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Mesas de entendimento*

200+
180
160
140
120
100+
80
60+
40+
20+
0

N° de N° de N° de N° de
termos termos termos termos
firmados |cumpridos| firmados |cumpridos

DRT/CE OUTRA DRT*

01999 O2000

* O servigo foi implantado na DRT referencial em 2000

Emisséo de Certiddo de Tempo de Servigo
2.000
1.500
1.000
500
0 : :
1998 1999 2000




'S Realizados para emissao de CTPS

Registro Profissional

2.500+
2.000
1.500
1.000+

50

500
0 ;
1999 2000 0 ‘ ‘
— - — 1998 1999 2000
[ Convénios Realizados para Emissdo de CTPS - DRT/CE
B OUTRA DRT* ORegistro Profissional - DRT/CE =~ B OUTRA DRT*

rimento ao Seguro Desemprego

60.000
40.000
20.0001
0 . :
1998 1999
O Requerimentos ao Seguro Desemprego - DRT/CE O SINE/CE*

* O SINE trabalha com 74 postos e a DRT com 19 postos
no Ceara

15.0001

10.0001

5.000+

O Autenticacdes de Livros - DRT/CE OOUTRA DRT*

rabalhadores deficientes inseridos no
mercado de trabalho

il |
-

N° de N° de
trabalhadores  trabalhadores
deficientes reabilitados

02000

Recepcao de CAGED

60.000
50.0001
40.000
30.0001
20.0001
10.0001

Pa—

1999 2000

ORecepcdo de CAGED - DRT/CE  OOUTRA DRT*

Emisséo de CTPS

300.000

290.000

280.000

270.000

260.000 : :
1998 1999 2000

O Emissédo de CTPS - DRT/CE

FANIITDA NDT*




7.5 Resultados relativos aos servicos/produtos e aos processos organizacionais

7.5.B1 —Indica a produc¢éo de novos servicos

N° de servicos prestados

20+

19

18

17

16

15 : ‘
1998 1999 2000
B DRT/CE N° de servigos prestados
OOUTRA DRT N° de servigos prestados

7.5.B3 - Indica a eficacia na disponibilidade
de dados no SITE*

Eficacia da disponibilizagédo de dados na Home
Page

60000 -

40000

20000 -

2000 2001

* O SITE foi implantado em outubro de 2000.
* A DRT referencial ndo disponibilizou o dado.

75.B2 - Indica a reducdo de custos
orcamentarios com Recursos Humanos,
medido pelo nimero de pessoas adesas ao
P.D.V

Reducéo de custos orgamentarios com
Recursos Humanos

1999 2000
| ODRT/CE  OOUTRADRT |

7.5.B4 — Indica o niimero de sistemas criados
pela DRT/CE no CD ROOM - MTE

Sistemas criados ho CD ROOM do MTE

30+
25
20
151
101

Sistemas no Sistemas da  Sistemas
CDROOM- DRT/CE Outras DRTs
MTE

7.5.C —Indica a evolucgdo dos indicadores de responsabilidade publica e cidadania

7.5.C1 — Indica o impacto de atuacéo junto a

sociedade

Impacto de atuacdo junto a sociedade

350+
300
250+
200+
150
100+
50+
0
N° de N° de N° de N° de
noticias | noticias noticias | noticias
positivas | negativas | positivas | negativas
DRT/CE OUTRA DRT

| 01998 [@1999 M2000 |

7.5.C3 - Indica o nimero de eventos para o
publico

N° de eventos destinados ao publico
25+
20+
15
10
5.
0
1999 2000
ODRT/CE HEOUTRADRT
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7.5.D — Indica o desempenho da DRT quanto a Formulac&o das Estratégias

75.D1 - Indica o numero de servidores
envolvidos na formulacéo das estratégias

7.5.D2 - Indica o numero de metas de
melhoria da gestéo planejadas/executadas

{° de servidores envolvidos na formulag&o
das estratégias

100
80
60
40
20
0
1998 1999
‘DDRTICE EOUTRA DRT*
7.5.D3 - Indica o numero de servidores

envolvidos na execugcdo das metas de
melhoria

N° de responsaveis pela execugéo das metas
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75.E2 - Indica a pontuagdo no item:
Responsabilidade Pablica e Cidadania - PQGF

Responsabilidade Publica e Cidadania
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75.E4 - Indica a pontuacdo no item:
Operacionalizagao das Estratégias - PQGF
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Metas de melhoria da gestéo
planejadas/executadas
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7.5.E1 — Indica a pontuagdo no item: Sistema
de Lideranca - PQGF

Sistema de Lideranca
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75.E3 - Indica a pontuagdo no item:

Formulacao das Estratégias - PQGF

Formulacao das Estratégias
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75.E5 - Indica a pontuacdo no item:

Conhecimento Muatuo - PQGF

Conhecimento Mutuo
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75.E6 — Indica a pontuacdo no item:

Relacionamento com o Cliente - PQGF

Relacionamento com o Cliente
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7.5.E7 — Indica a pontuacdo no item: Gestéo
das Informacdes da Organizacéo - PQGF

Gestéo das Informag8es da Organizagéo
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7.5.E8 — Indica a pontuacdo no item: Gestéo
das Informac¢bes Comparativas - PQGF

7.5.E9 — Indica a pontuagdo no item: Analise
Critica do Desempenho Global - PQGF
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7.5.E10 — Indica a pontuagdo no item: Sistema

de Trabalho - PQGF

Anédlise Critica do Desempenho Global
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75.E11 - Indica a pontuacdo no item:
Educacdo, Capacitacdao e Desenvolvimento -
PQGF

Sistema de Trabalho
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75.E12 - Indica a pontuacdo no
Qualidade de Vida - PQGF

item:

7.5.E13 - Indica a pontuacdo no item: Gestao
de Processos Finalisticos- PQGF

Qualidade de Vida
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7.5.E14 - Indica a pontuacdo no item: Gestao
de Processos de Apoio - PQGF

7.5.E15 - Indica a pontuacdo no item: Gestao
de Processos Relativos aos Fornecedores -
PQGF
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75.E16 - Indica a pontuagdo no
Resultados Relativos aos Clientes - PQGF

Gestédo de Processos Relativos aos Fornecedores
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item:
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7.5.E18 - Indica a pontuagdo no
Resultados Relativos as Pessoas - PQGF

item:

75.E17 - Indica a pontuacdo no item:
Resultados Orcamentarios/Financeiros - PQGF
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75.E19 - Indica a pontuagdo no

Resultados Relativos aos Fornecedores
PQGF

item:
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Resultados Relativos aos Fornecedores
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75.E20 - Indica a pontuacdo no item:
Resultados Relativos aos Servicos/Produtos e
aos Processos - PQGF

7.5.E21 — Indica a Pontuacao Geral - POGF

Pontuacéo Geral - PQGF
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Resultados Relativos aos Servigos/Produtos e aos
Processos Organizacionais
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7.5.E22 — Indica o nivel de aderéncia ao modelo de gestéo pela qualidade, junto aos servigos

nto a satisfago do cliente
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Quanto a gestéo d
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GLOSSARIO

BSL — Boletim de Servico Local

CAT — Comunicacédo de Acidente do Trabalho

CEF — Caixa Econdmica Federal

CIEE — Centro de Integracédo Empresa Escola

CIPA - Comisséo Interna de Prevencéo de Acidentes

CIRP — Coordenacéo de Identificacdo e Registro Profissional

CISET - Secretéria de Controle Interno

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

CET - Conselho Estadual do Trabalho

CAGED - Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
DATAMEC - Empresa de Sistemas e Processamentos de Dados S/A
DFC - Delegacia Federal de Controle

DO - Diario Oficial

DRT — Delegacia Regional do Trabalho

ENAP — Escola Nacional de Administracéo Publica

CEFET - Centro Federal de Educacédo Tecnologica

FGTS — Fundo de Garantia do Tempo de Servico

GEAP — Fundacao Grupo Executivo de Assisténcia Patronal

GCI — Geréncia de Controle Interno

IDT — Instituto de Desenvolvimento do Trabalho

INSS - Instituto Nacional do seguro Social

MTE — Ministério do Trabalho e Emprego

NDFG — Notificagdo do Fundo de Garantia do Tempo de Servico
PAT — Programa de Alimentac&o do Trabalhador

PQSP - Programa de Qualidade no Servico Publico

RAIS — Relacdo Anual de Informagéo Social

SEBRAE - Servico de Apoio a Micros e Pequenas Empresas
SERPRO - Servigo de Processamento de Dados

SAEG - Sistema de Acompanhamento Estatistico Gerencial

SAT — Servico de Atendimento e Orientacéo ao Trabalhador

SENAC — Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial

SENAI - Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

SENC - Sistema de Estatistica de Negociac¢des Coletivas

SESC - Servico Social do Comércio

SESI — Servi¢co Social da Industria

SESMT - Servigo Especializado em Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho
SIAFI — Sistema Integrado de Administragdo Financeira

SIAPE - Sistema Integrado de Administracdo de Pessoal

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

SISAC — Sistema de Apreciacao e Registro dos Atos de Admissédo e Concessdes
SFIT — Sistema Federal de Inspecao do Trabalho

SSST - Servico de Segurancga e Saude do Trabalhador

SQGEP - Servico de Qualidade, Tecnologia e Gestdo de Programas
TCU — Tribunal de Contas da Uniéo

UFC — Universidade Federal do Ceara

UNIFOR — Universidade de Fortaleza

ZOPP - Planejamento de Projeto Orientado por Objetivo
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