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1. Competéncias 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 jurisdicdo, a execucdo de atividades relacionadas com a
fiscalizagédo do trabalho, a inspecao das condi¢cées ambientais de trabalho, a aplicacéo
de sancdes previstas em normas legais ou coletivas, a orientacdo ao trabalhador, o
fornecimento de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, a orientacdo coletiva, a
conciliagcdo de conflitos trabalhistas, a assisténciatna rescisao 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 excec¢do as de
conciliagcdo de conflitos individuais, intermediacao de conflitos coletivos;yde assisténcia
nas rescisdes contratuais e de orientagbes trabalhistas.

2. Principais clientes
» Trabalhadores / Empregadores / Entidades Representativas de Classe.

3. Principais servicos

Para o; cumprimento -de sua Missao Institucional a Delegacia executa os seguintes
Servicos:

& Fiscalizacdo do cumprimento das Normas de Protecdo ao Trabalho e das relativas
ao FGTS;

Combate as formas degradantes e discriminatorias de trabalho;

Processamento dos Autos de Infracdo e Notificac6es para Depésito do FGTS;
Inspecao das condi¢des de seguranca e saude do trabalhador;

Orientacdes trabalhistas;

Recepc¢ao, orientagdo e encaminhamento a DATAMEC do CAGED, bem como
fornecimento do respectivo programa,

Emisséo de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, inclusive para estrangeiros;
Registro Profissional;

Habilitacdo do trabalhador ao seguro-desemprego;

Recepcéo e orientacao da RAIS em atraso, antecipacao e retificacdo, bem como
fornecimento da copia do programa;

Informacao sobre emprego;

Intermediacéo de conflitos coletivos;

Registro de instrumentos coletivos;

Conciliacdo de conflitos individuais;

Homologacgao das rescisdes contratuais;

Orientacdo e encaminhamento ao MTE dos pedidos de registro de empresas de
servigo temporario;

Orientacdes sobre o processo de autorizacdo de trabalho a estrangeiros;

Emissédo de Certiddo de Tempo de Servico;

Orientacao institucional do PAT;

Orientagéo, registro e autenticagdo de documentos trabalhistas;

Mesas de entendimento;

Informacdes sobre PIS.
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4. Principais insumos e fornecedores
Os principais insumos e fornecedores sao 0s seguintes:

Informacdes: SERPRO, DATAMEC e CEF;

Limpeza e conservacédo das instalacdes: SERVAL — Servidora Real Ltda;
Vigilancia: MG Seguranca e Vigilancia Ltda;

Fornecimento de Energia Elétrica: COELCE;

Manutencéo da Central de Ar: THERMUS — Servicos de Ar Condicionado Ltda;
Manutencéo de Equipamentos de Informatica: ASTEMAPE;

Fornecimento de Agua: CAGECE;

Fornecimento de Servi¢co Telefénico: TELEMAR/EMBRATEL;

Estagiarios: CIEE;

Manutencéo do Elevador: ATLAS S/A;

Fornecimento‘e Manutencao de Equipamentos de Reprografia: SETEMAQ);
Fornecimento de Agua Mineral: INDAIA;

Mao-de-obra: D'vulgue Prestadora de Servicos Ltda;

Servico Postal: EBCT;

Manutencao da Rede de Alta e Baixa Tenséo: PRIMTEC,;

Fornecimento de Policias para preservar a Integridade Fisica dos Servidores:
PM/CE.

EEECECEEEEEEEEEEE

o

Perfil do quadro de pessoal
A Delegacia conta com forca de trabalho de 435 pessoas, sendo:

164 Auditores Fiscais do Trabalho;

18 técnicos de nivel superior;

166 de nivel médio;

4 de nivel auxiliar;

31 estagiarios;

40 terceirizados;

6 comissionados;

6 soldados da Policia Militar do Ceara.

EEEEECEE

Os cargos em comissao e assessoramento superior sao 15 e os de funcao gratificada,
42,

Todos os servidores séo regidos pelas normas constantes do Regime Juridico Unico
dos Servidores Civis da Uniao, os estagiarios sao disciplinados pela Lei n°® 6.494, de
07.12.77, e os terceirizados regulados pela Consolidagao das Leis do Trabalho.

6. Parcerias institucionais

A forma de relacionamento da Delegacia com 0s parceiros abaixo nominados se da
através de disposicdes regimentais, convénios, protocolos de intencdo, termos de
cooperagao e outros:

% Ministério Publico do Trabalho;

% Ministério Publico Estadual;

% Instituto Nacional do Seguro Social;
% Procuradoria da Fazenda Nacional;
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Caixa Econémica Federal;

Prefeituras Municipais;

Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura;
Sistema Nacional de Emprego — SINE/CE;
Federacéo da Industria do Estado do Cear§;
Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial;
Universidade de Fortaleza;

Sindicato da Industria da Construcéo Civil;
Delegacia da Receita Federal;

Politica Militar do Ceara;

Companhia Docas do Estado do Ceard;

Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial;
Servico Social do Comércio;

Companhia Brasileira de Transportes Urbanos;
Camara de Dirigentes Lojistas;

Secretaria do Trabalho e Acao Social do Estado;
Secretaria de Administracao do Estado;
Sindicato das Industrias de Confeccdo de Roupas e Chapéus de Senhoras do
Estado do Ceard;

Sindicato dos Eletricitarios do Estado do Cear§;
Instituto de Desenvolvimento do Trabalho — IDT;
Associacao Cearense de Supermercados — ACESU.

EEE FEEEEEFFEEEEEEEEEE

7. Principais instalacdes e localidades

A Delegacia compreende: o Edificio-Sede, 3 Subdelegacias do Trabalho (Crato, Sobral
e Maracanau) e 17 Agéncias de Atendimento nos seguintes municipios: Barbalha,
Juazeiro do Norte, Iguatu, Mombaca, Jaguaribe, Camocim, Cratels, Itapipoca,
Tiangua, Caucaia, Eusébio, Aracati, Baturité, Canindé, Maranguape, Quixada e
Russas.

Para desenvolver suas atividades a DRT/CE, dispde de 02 SERVIDORES DIGITAL,
com Sistemas Operacionais Windows NT SERVER, os quais fazem o gerenciamento
de rede local (SEDE) com o total de 108 micros, interligados com o MTE. Os micros
funcionam com Windows 95, OFFICE 97, SERPRO (EXTRA), DATAMEC (Seguro-
Desemprego e Balcao de Emprego) e com os Sistemas desenvolvidos por esta
Regional.

As Unidades Descentralizadas desenvolvem suas atividades com mais de 40 micros.
As Subdelegacias acessam a Internet por meio de parceria com as universidades
locais.
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HISTORICO DA QUALIDADE

A Delegacia, atenta as necessidades de eficiéncia e modernizacdo do servi¢co publico
exigidos pela sociedade brasileira, e reconhecendo a relevancia de tracar metas e
avaliar a consecucado 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 funcdo do seu carater participativo,
tendo em vista que a gestdo“de projetos se desenvolvew em grupos, onde quem
planeja € quem executa, contrapondo-se a visao tradicional de planejamento.

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

No final do/ano de 1995, procedeu-se a avaliacdo do meétodo utilizado e das acdes
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 avaliagdo do Plano de Acdo de 1997 e elaboracdo do Plano de Acao 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 area de
fiscalizagdo, 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 e Participagdo na Administracéo
Publica - QPAP em 1998, a DRT iniciou o processo de implementagcdo daqueles
principios e instrumentos objetivando aprimorar o processo de mudanga da cultura
gerencial, aderindo ao Programa e realizando._a auto-avaliacdo da sua gestao,
indicando'0s pontos fortes e as oportunidades de melhoria como subsidio do Plano de
Melhoria do Relatério PQGF 98.

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

Ainda em 1998, no processo de implementacédo 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 gestédo — ciclo 1999, contendo
a nova missdo institucional, a visdo de futuro, 0s macroprocessos setoriais, 0S
processos prioritarios, os pontos fortes, as oportunidades de melhoria e o plano de
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melhoria. Estes eventos contaram com a participacdo da alta administracdo e dos
responsaveis pelo planejamento estratégico.

Reconhecendo a importancia de uma equipe sintonizada com 0s principios que regem
0 modelo de gestdo previlegiado no Programa da Qualidade no Servigo Publico —
QPAP e objetivando fortalecer o Padrdao 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 partieipacdo de:71 servidores.

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

Em razéo dos resultados alcancados e estimulada pelo reconhecimento oficial - PQGF
ciclo 98 a DRT/CE optou pela candidatura‘ao ciclo 1999, recebendo pela 22 vez a
banca examinadora que lhe conferiu 48% da pontuagao global.

A auto-avaliacao da Gestdo e a elaboracdo do plano de melhoria para o ano 2000
ocorreu em 2 momentos especificos: Um com a envolvéncia de 25 servidores das
Unidades Descentralizadas e um 2° momento com 31 servidores da Sede e 03
subdelegacias.

Em 2000 a DRT/CE enfrenta o grande desafio de consolidar a sua imagem e dar forca
ao espirito empreendedor desenvolvido em todos.

ANA LOURDES NOGUEIRA ALMEIDA
Delegada Regional do Trabalho no Estado do Ceara
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1. LIDERANCA
1.1 Sistema de Lideranca

O sistema de lideranca da Delegacia, além de ter como fulcro as atribuicdes
regimentais da alta administracéo, esta estruturado por macroprocessos setoriais com
o foco no cliente e nos objetivos estratégicos. Os coordenadores dos macroprocessos
atuam pessoalmente no planejamento, acompanhamento e avaliagdo dos respectivos
processos de trabalho prioritdrios sob sua responsabilidade. A alta administracdo €
constituida pela Delegada, Assessores,/Chefes dé Divisbes e Servi¢os, Subdelegados
e Chefes das Agéncias de Atendimento.

A alta administracdo, incluindo os coordenadores dos macroprocessos, reune-se
quinzenalmente, com pauta previamente estabelecida, como forma de compartilhar as
responsabilidades/pelo desempenho, de motivar 0s servidores a busear continuamente
oportunidades de melhorias e inovagoes.

A alta administracao realiza sistematicamente visitas as Unidades Descentralizadas, no
sentido de .acompanhar, pessoalmente, o desempenho dos trabalhos desenvolvidos
pelos servidores em cada setor, bem como participa de eventos sociais e culturais
realizados pela Delegacia.

Os membros da alta administracdo, os demais servidores e técnicos participam das
oficinas de trabalho onde sédo formuladas as estratégias e elaborado o plano de
melharia da gestéo.

Nesses eventos, 0s servidores sdo estimulados a apresentar sugestées que possam
melhorar o desempenho de sua area e, consequentemente, atingir as metas
estabelecidas no plano de melhoria.

O desempenho global da Delegacia é avaliado criticamente pela alta administracéo, em
conjunto com 0s coordenadores dos macroprocessos e 0s responsaveis pela execucao
das metas, cujos resultados confirmam ou redirecionam as estratégias e os planos de
acao.

As liderancas da Delegacia séo identificadas pelo seu desempenho em servico e
desenvolvidas através de treinamentos gerenciais.

A metodologia de avaliacédo do sistema de lideranca e habilidades dos lideres esta
sendo implementada na Delegacia por meio da pesquisa do clima organizacional, junto
aos servidores, utilizando os atributos de Participagdo..em Decisbes, Nivel de
Autonomia, Motivacdo, Qualidade de Vida no Trabalho, Ambiente de Trabalho,
Conhecimento, Habilidades e Reconhecimento, com o objetivo de dimensionar o grau
de absorcao dos principios da qualidade pelos gerentes das diferentes unidades.

A alta administracdo realiza pesquisa de opinido, junto aos servidores, com o objetivo
de avaliar as préticas relativas ao sistema de lideranca. A partir dos resultados séo
propostas acdes de melhoria, quando necessarias.
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A sistematica da alta administracdo de se reunir, quinzenalmente, para analise do
desempenho, prestacdo de informacOes e esclarecimentos e desenvolvimento de
acOes de melhoria é um exemplo de otimizacéo do sistema de lideranca, considerando
que essas reunides ocorriam mensalmente.

1.2 Responsabilidade Publica e Cidadania

Por ser a Delegacia o6rgdo executor de atividades exclusivas de Estado na area
trabalhista, os atos da alta administracdo e dos servidores ja estao institucionalmente
vinculados ao interesse publico:

A Delegacia, consciente de que 0s principios morais sao primados norteadores de
conduta, divulgou e distribuiu aos servidores‘o codigo de ética profissional do servidor
publico.

A avaliacdo do impacto da atuacao da Delegacia € realizada mensalmente pelo
conjunto de matérias veiculadas na imprensa‘em relacédo ao encaminhamento de
releases para divulgacao.

Data: 05.05.2000

ANIVERSARIO

“A DRT/CE estd completando 60 anos. Para marcar a data uma série de acles sera
desenvolvida ao longo deste més. A programacao inclui seminarios na Capital e no Interior,
além da prestacdo de servigos em dois em dois shoppings de Fortaleza. Amanha, a DRT
estara no North Shopping oferecendo emissdo de Carteiras de Trabalho e outros servicos”.

Figura 1.2/1

Com a implantacéo do sistema de Ouvidoria, a DRT, contribuindo, também, para o
exercicio'da cidadania, possibilita aos seus clientes apresentarem criticas, dendncias,
sugestdes e elogios, de forma a ensejar o controle dos resultados institucionais pela
sociedade.

A alta administragéo estimula e apoia os servidores na participacdo dos programas de
desenvolvimento social e comunitario, quais sejam:

— Campanhas de acao global, nos fins de semana;

— Comité permanente regional da NR-18 (Construcéo Civil),
Caminhao da cidadania , com emisséao de CTPS;
Campanha nacional de vacinacéo, disponibilizando viaturas e motoristas;
— Campanha de reciclagem de lixo, com renda convertida para entidades
filantropicas.

A direcdo da Delegacia disponibiliza, sempre que solicitado, profissional com
experiéncia instalada no processo de implantacdo do Programa da Qualidade e
Participacdo Publica, para colaborar com Delegacias de outros Estados e outros
orgaos publicos.
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As informacfes obtidas pela ouvidoria e as noticias divulgadas, na midia, sobre a
atuacdo da DRT sao referenciais para avaliagdo das praticas relativas a
responsabilidade publica e cidadania, realizada pela alta administracdo com o apoio do
Servigo de Qualidade. A partir destas informacdes séo definidas, as agdes de melhoria
necessarias.

A partir da identificacdo de segmentos de trabalhadores, a margem do mercado de
trabalho a Delegacia implantou o “Nucleo Pro-lgualdade”, com o objetivo de assegurar
a esta parcela da populagéo o exerciciode sua cidadania.
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2. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
2.1 Formulacao das Estratégias

Desde 1993, a Delegacia Regional do Trabalho no Ceara utiliza a metodologia ZOPP —
Planejamento de Projeto Orientado por Objetivo para formular suas estratégias de
acao, conforme relatérios e documentos das oficinas de trabalho realizadas.

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

Anualmente, promove oficinas de auto-avaliacéo e elaboraso Rlano de Melhoria da
Gestao, envolvendo toda a Alta Administracdo e servidores que.ocupam funcdes
estratégicas.

O Planejamento Estratégico leva em consideracao os principios e as diretrizes da acao
governamental: expressos nos seguintes documentos: Constituicdo Federal, Plano
Diretor da Reforma do Estado, Leis, Decretos € 0s Regulamentos Setoriais, Plano
Plurianual, Avanca Brasil 2000/2003 e a Lei de Diretrizes Orcamentaria, além das
necessidades dos clientes medidas através de pesquisas semestrais e dos resultados
da Ouvidoria.

A Alta Administragcao e os demais servidores, anualmente, em ambiente externo ao
local de trabalho, participam de Oficina de Planejamento, com vistas a redefinicdo ou
convalidagao da misséo, diretrizes, valores e objetivos estratégicos.

No processo de planejamento de 1999 foi realizada a auto-avaliacdo da gestédo e
elaborado o Plano de Melhoria para o ano 2000, em Oficina de Trabalho, com a
participagao dos membros da Alta Administragéao.

Nesta Oficina foram apresentados e discutidos 0s seguintes aspectos:

v/ Cenarios interno e externo e as possiveis mudancas;

v Pontos fortes e oportunidades de melhoria da gestao;

v Avaliacao e comparacao do desempenho/das metas do exercicio anterior e
sugestdes de melhoria;

v' Formulacao das metas estratégicas 2000 e a melhoria continua da qualidade da
gestao.

O processo de planejamento ocorre, também, nas Subdelegacias do Trabalho e
Agéncias de Atendimento, anualmente, em oficinas sob a coordenacéo dos Nucleos de
Planejamento Regionais.

A programacao or¢camentaria do levantamento financeiro € elaborada pela equipe dos
Servicos de Logistica e Administracao e de Qualidade e Gestdo de Programas, a partir
das necessidades de manutencdo da Sede e das Unidades Descentralizadas, bem
como da previsdo de gastos para implantacdo das ac¢les identificadas no processo de
formulacdo das estratégias.
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As metas de melhoria sé@o alinhadas as necessidades e condicdes das partes
interessadas, semestralmente, quando da avaliacgdo dos resultados das acdes
implementadas nas diversas unidades da Delegacia.

A Delegacia, em 1999, conseguiu um plus de oitenta por cento nos seus recursos, junto
aos orgaos do MTE e aos parceiros institucionais, como forma de incrementar o
orcamento para aplicar nas a¢des de melhoria e inovacgoes.

O Plano de Melhoria da Gestéo é compartilhado cem todas as partes interessadas e se
da através da exposicdo de banners nas dependéncias da,Delegacia, distribuicdo de
folders para servidores, parceiros e fornecedores.

As metas institucionais de longo prazo, previstas no PPA (Avanga Brasil 2000/2003)
séo divulgadas e esclarecidas aos clientes por meio de teleconferénciassinterativas, no
canal disponibilizado na DRT/CE e de reuniées com sindicatos patronais e laborais.

As praticas relativas ao processo de formulacao das estratégias sao avaliadas pelo
Servigo de Qualidade, nas oficinas anuais de analise critica do desempenho global da
DRT. A partir dos resultados, desta andlise, sdo prevcistas as agées de melhoria e
elaboradad a proposta orcamentéaria para o exercicio seguinte.

Com a sistematizacédo da avaliagdo do processo de planejamento estratégico foi
implementado, com o envolvimento de significativo numero de servidores
administrativos, o Programa Gerenciando a Qualidade com os seguintes projetos:

Qualidade de Vida,

— Ambiente Saudavel;

Comunicagéo Interna;

Servidor Destaque;

Desenvolvimento Pessoal e Profissional.

2.2 Operacionalizacao das Estratégias

No Planejamento Estratégico da DRT/CE sao definidos os objetivos estratégicos por
macroprocessos de trabalho (figura 2.2/1.).
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PLANEJAMENTO ESTH

MISSAQ

Promover o equilibrio das relagdes
de trabalho por meio da agéo fiscal,
da intermediacé@o dos conflitos e da
assisténcia ao cidadao, em beneficio

do desenvolvimento social.

DIRETRIZES

= Enfase em resultados;

POLITICAS

= Romover & integragzo de agbes dos diferentes segmentos
ligados @ mundo do trebalho e a sociedade, com vistas a0
cumprimento da missio intituciond;

= Estabelecer parcerias com instituigdes privadas, publicas,
sindicatos de dlasses e outras entidades para integar agdes de
qualificacio e requalificacio profissional e inserczo  do
trabalhador no mercado de trabalho;

= Mobilizar e aticular senfdores puiblicos e cidadzos no sentido
de implantar formas gerendamento que conduzam a resitados
indtitucionais meis eficientes e eficazes.

= Capaditar, com enfoque profissond e pessod, 0s agentes

envolvidos nas agdes finalisiicas e de apoio da DRI/CE

= riar mecanismos de divulgagio intema e extema das agdes da.
DRI/ CE

= Maior focalizaggo nas atividades finalisticas;

= Aperfeicoamento das acoes de atendimento

e orientagdo ao cliente cidadao;
= Valorizagdo do senvidor publico;
= Racionalizacéo de custos

Macroprocesso:
ASSISTENCIA RO TRABALHADOR

OBIETIVO ESTRATEGICO
Raroe o dsawdvineto da
Deegroa Regad do Trebdlho (B
no satico ce ndha agaizala
para o aunprimeto e sa Mssto
duentb ce fane atiadata aom cs
dferates ssgretcs dasodeckce

Macroprocesso:
DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

Raga, eeuta, codss, arirda edwigr &

ATEGICO
VIS0 DEFUTURO

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

VALORES

= Exceléncia no atendimento a todos os

cidadéos;

= Compromisso com a ética no Servico Riblico;
= Bem-edtar e a satisfagdo dos senvidores;
= Compromisso com a correta aplicagédo dos

recursos publicos;

= Compromisso com a eficiéncia e eficacia na

prestagéo dos senvigos.

Macroprocesso:
INSPEGAO DO TRABALHO

Rarga, coordena, adia e

ARSI e dividzks rdaiqets am o pagato redlirher s apoes e divicedes da
divicesrdetivesan edradjon 0 dsmdvinEto aEiZaE, a fiscizaggo dotrebelbhg, induindo
dsndvinetocepayaras ce nuhizzzo ahindreive o fatdedmeto ce &5 rdl ad aneces comalingpegio ces
Satinet et eipes o cesndvineto e rerss hunacs a nones chdeacde ssgraxae sare
oeqietana nelhoria ca o ickee obs saniges restatts, bem otradred.
tredhecty. Macroprocesse: am o reurss terddjas doids e e Macronrocese:
L0GISTICA E ADMINISTRAGAO payanes eajes bMIE roantitodalDRT (E RELAGOES DO TRABALHO
; = Raga epraoor pr&icss parao
Raga, coorderer, Spanisaa, ; !
aonperta eadia aeengo s cesnwvimertocetendages
tivicks patirattes aatinistrazo ke vdtecks perao gperfei qranertodes
5 : : med gdes adetives cetrebe ho, ca
pesd, assssénaeneddrnasad, e n———— 4
a0s sEnVigos gards, bemaoog aeeaugio gt @hﬁ
s seniigos cartretedos aterceircs. WW@WW@
resd Sies contratLes
Figura 2.2/1

Definidos 0s objetivos estratégicos, séo desdobrados, sempre em oficinas de trabalho
com a participacao da Alta Administracao e servidores, os planos de melhoria.

Os planos de melhoria da gestao séo formulados para execucdo em um ano pela
equipe dos macroprocessos de trabalho e objetivam sistematizar as atividades
prioritarias para o alcance dos resultados institucionais. Figura 2.2/2.
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RUANO) DEMEUHORIA - GIGL0) 2000 - METAS ESTRATEGIGAS

META 1:Elaborar, antedpadamente a pauta de todas as reunifes programadas bem como,
proceder seus regidros em aes
Indicador(es): N° de reunifes com pautas daboradasd N° de reunifes redizadas

N° de reunifes com registro em aa N° de reunides redizadas

META 2:Redizar, trimedrdmente a andise aitica dos prindpais processos de gpoio e
findigicos
Indicador(es): N° de processos com andise critica redizadal N° de processos exigentes

META 3:Avdiar a capacdade de trabaho ‘de todos os srvidores. envolvidos com 0
aendimento a0 usu&io.

Indicador(es): N° de servidores com capacidade de trabalho avaliadal N° de servidores exisentes
N° de indicadores avdiados N° de indicadores identificados
META 4:Ampliar em 20% o nimero de servidores envolvidos diretamente na execucdo do
Plano de‘Mdhoria
Indicador(es): Percentuad de senvidores integrados’ Percentua de servidores envolvidos

META 5:Elevar em 10% o nivd de satifacdo do usuario dos savigos da ssde e das
unidades descentrdizedas até dezembro de 2000.
Indicador(es): Indice de satisfaggo adcancado/ indice de satisfagio atudl.

META 6:Redizar benchmarking em 30% dos processos exigentes
Indicador(es): N° de processos com benchmarking N°© de procesos exigentes

META 7:nteligr en 50% as informagbes dos prindpals processos
Indicador(es): N° de processos com informagdes interligedas’ N° de procesos exigentes

META 8:Elevar en 10% o nivd de satifacdo dos sevidores aé dezembro de 2000.
Indicador(es): Indice de satisfaggo acancado/ indice de satisagio atudl.

META 9:Reddar 90% dos svidores reponsaveis por metas por meo de cursos
sminarios ofidnas de trabaho.

Indicador(es): N° de savidores recidados N°© de snidores reponsaves por metas

META 10:Manudizar e diwlgar 80% dos processos findigticos e de apoio.
Indicador(es): N° de processos manudizados N° de procesos exigentes

META 11:Elaborar, trimesramenterdatdrios gerendas dos senvigos prestados, contendo
tabdas géficos e andise critica

Indicador(es): N° de rdadrios daborados N° de reatérios previstod

Tabdas, gdficos e andise critica redizadas
META 12:Divilgar em 90% os prindpais savigos presados pda DRT/CE, na imprensa
Indicador(es): N° dos principais senvigos divulgados na imprensal

N° dos prindpals snigos prestados

Fiaura. 2.2/2
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As metas de longo prazo séo definidas no Plano Plurianual — 2000/2003 e desdobradas
em planos de acdo, anualmente, pela DRT, observando as diretrizes emanadas do
MTE.

Os tetos para despesas correntes e de capital destinados a esta Delegacia observam
as despesas executadas no ano anterior, nimeros de unidades instaladas, nimero de
servidores, o PIB e o PEA do Estado.

Sendo a Delegacia do Trabalho, 6rgde -da administracdo direta, seus recursos sao
oriundos do Tesouro Nacional egdo Fundo de Amparoao Trabalhador — FAT, estando,
portanto, sujeito a restri¢coes.

Em junho de 2000, temando por base orientagdes oriundas do MTE/SPOA, a DRT/CE
readequou a programacao or¢camentaria para 0 ano 2000, face a reducéo de 15% das
dotacdes consignadas as DRTs pelo Decreto 3.473, de 18.05.00.

O fato foi discutido, em reunido, com a alta administragao e disseminado com todos os
setores, no sentido de se efetivar um rigido monitoramento da execugao orgamentaria
e intensificar as campanhas de racionalizacao de energia, papel, xerox e telefone.

O plano de educacdo, elaborado a partir do levantamento das necessidades de
treinamento, contém as a¢cdes de capacitacao e reciclagem destinadas aos servidores.

O monitoramento e acompanhamento do progresso das metas estabelecidas no Plano
de Melhoria sao realizados, semestralmente, por instrumento préprio destinado ao
registro das acoes planejadas, executadas, desvios ocorridos e acdes corretivas.

Na medida que foi assimilada e aplicada a sistematica de avaliagdo das Metas de
Melhoria, houve maior participacdo dos servidores no processo de planejamento e
execugao das acoes na busca de solu¢des inovadoras.

O processo de operacionalizacao das estratégias é avaliado pelos coordenadores de
macroprocessos, nas reuniées semestrais de monitoramento e acompanhamento das
metas estabelecidas no plano de melhoria. A partir dos resultados da avaliacdo sao
propostas acdes corretivas e de realinhamentos, caso necessario.
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3. FOCO NO CLIENTE
3.1 Conhecimento mutuo

A Delegacia, a principio, 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 servicos. A partir dessa légica, a DRT
estabelece a segmentacdo e o0s requisitos de seus clientes, por tipo de servico
prestado, constante do item 2 do Perfil da Unidade.

A segmentagdo dos servigcos® possibilita o desenvolvimento de estratégias para
obtencdo de informacdes sobre as expectativas e preferéncias, bem como para o
relacionamento com o_cliente.

Através do atendimento as consultas, reclamacfes e sugestoes, a Delegacia dispde
dos seguintes mecanismos destinados a identificar as necessidades dos seus clientes:

Ouvidoria‘por tipo de servico;

Pesquisa de Opinido semestral;

Registro de ocorréncias na area de atendimento;

Sistema 0800 — Alo Trabalho;

Site do Ministério do Trabalho e Emprego — via internet;
Home page da DRT/CE;

Realizacdo de palestras e seminarios;

Participacédo em Foruns do Trabalho e demais areas sociais.

R R R R

As informacoes obtidas junto aos clientes sdo consolidadas por tipo de servico e
encaminhados 0s resultados as areas especificas. ApOs avaliacdo individual do
servico, as informacgdes séo analisadas, bem como decisGes tomadas com a Alta
Administracéo, coordenadores de macroprocessos ou respectivos servidores.

A Delegacia divulga seus servicos e comunica suas acfes aos seus clientes e a
sociedade por meio do site do Ministério 'do Trabalho e Emprego, folders de todos os
servicos oferecidos, folhetos, cartazes, videos .dnstitucionais e instrutivos, manuais e
publicacdes, informativo mensal “Fax Informe” & imprensa falada e escrita.

Como os servicos sao, também, disseminados em féruns, seminérios e palestras
realizadas, ou, ainda, na participacdo de representantes da organizacao,
especialmente no Conselho Estadual do Trabalho, nos Conselhos do Servigo Social do
Comeércio, do Servico Social da Industria, do Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial e do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial, conta com feedback
gerado por esses espacos de atuacdo, imprescindiveis para a identificacdo e
conhecimento de seus clientes.

As informacdes divulgadas sdo adequadas aos servicos oferecidos, uma vez que a sua
clientela abrange trabalhadores, empresarios, sindicatos. Enfim, propde-se a oferecer
informacdes e esclarecimentos de acordo com o nivel de entendimento da gama
expressiva e diferenciada de segmentos da sociedade.
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A analise do cenario, em relacdo aos seus clientes e sua compreensdo sobre a
imagem da organizacdo, é fornecida, além do contato direto em foéruns, palestras e
seminarios, através da Ouvidoria.

Com o objetivo de reforcar sua imagem institucional junto aos clientes e a sociedade, a
Delegacia lancou, na solenidade de aniversario, o “carimbo comemorativo aos 60
anos”. O referido carimbo postou todas as correspondéncias enviadas pelos correios
de Fortaleza, Crato, Sobral e Maracanau, durante 7 dias.

As praticas relativas ao processo de conhecimento mutuoysédo avaliadas por meio de
pesquisa de opinido dos usuarios, realizada diariamente pela Quvidoria. A partir das
informacdes obtidas sdo propostas acoes de melhoria necessarias.

A Delegacia adotou sistematica de discussdao, em reunides quinzenais de Alta
Administracdo, sobre avaliagdo e melhoria de praticas relativas ao conhecimento
mutuo. A partir. desse trabalho, foram implementadas diversas melhorias, tais como,
“Ouvidoria” por tipo de servigo, alteracéo e inovagao das placas indicativas, instalacao
de televisdo/e video para exibicdo de programas institucionais e educativos, instalacao
de expositores para folders sobre os servicos, divulgacdo da Delegacia em Seminarios
através de video institucional.

3.2 Relacionamento.com o cliente

O acesso dos clientes para esclarecimentos e apresentagdo de sugestOoes e
reclamacdes ocorre por meio do Sistema 0800 610101 — “Alé Trabalho”, e-malil, caixa
de sugestoes, livro do usuario, fax, cartas, telefone, bem como, por contato direto nos
servicos do plantdo fiscal, conciliacdo individual, mediacdo coletiva, nucleo proé-
igualdade (contra a discriminacdo no trabalho), e, ainda, em féruns, seminarios e
palestras.

Os padrdes de atendimento aos clientes séo estabelecidos para todos os servidores ou
parceiros que tém contato direto com o cliente (Tabela 3.2/1). Os coordenadores de
macroprocesso, juntamente com os servidores . /de cada servico, desenvolveram a
padronizacao das atividades e o modelo de desempenho a ser seguido.
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REx

DRT/CE

PADROES DE ATENDIMENTO

TEMPO MEDIO PRAZO PARA
SERVICOS DE ESPERA PARA CUMPRIMENTO DOS TEMPO TOTAL
SER ATENDIDO SERVICOS
Carteira de Trabalho e Previdéncia social 3 minutos 4 minutos 7 minutos
Seguro — desemprego ! h(_)ra 20 minutos L hc_)ra
€ 32 minutos e 52 minutos
Recursos — Seg. Des.
Balcdo de Informacdes para emprego 33 minutos 20 minutos 53 minutos
Registro profissional imediato 2 dias 2 dias
Emisséo de certiddo RAIS/CAGED imediato 2 dias 2 dias
Recepcéo de RAIS e CAGED imediato 2 minutos 2 minutos
Cépia do Programa RAIS e CAGED imediato 5 minutos 5 minutos
Informacgdes de abono salarial - PIS 15:minutos 12 minutos 27 minutos
Plant&o Fiscal 12 minutos 10 minutos 22 minutos
Seguranca e Saude do Trabalhador imediato 12 minutos 12 minutos
Conciliacéo de Conflitos individuais/Reclamacao 11 minutos 20 minutos 31 minutos
Conciliacéo de Conflitos Individuais/Conciliacdo Hora marcada 30 minutos 30 minutos
Mediagao de Conflitos Coletivos Hora marcada & hqra 1hqra
e 30 minutos € 30 minutos
Fiscalizacéo Indireta do FGTS Hora marcada 30 minutos 30minutos
Homologacéo Hora marcada 15 minutos 15 minutos
. 1 hora 1 hora
Mesa de entendimento Hora marcada EEGiminutos €30 minutos
Pro6 — Igualdade Hora marcada 1 hora 1 hora
Tabela 3.2/1

Esses padroes sao revistos sempre que as necessidades e expectativas dos clientes
alterem ou quando se verificam oportunidades de melhoria para a qualidade do servico
prestado.

A Delegacia utiliza, como instrumento de gestdo preferencial das sugestdoes e
reclamacdes dos clientes, o sistema da Ouvidoria, que, disponibilizado de forma
permanente, além de induzido periodicamente, propicia a analise dos itens, tendo
como padrao de atendimento “conforto nas instalacbes”, “tempo de espera’,

“informagdes recebidas”, “qualidade dos servi¢os”, considerando os perfis 6timo, bom,
regular, ruim, além de campos especificos para sugestdes, reclamacdes e elogios.

O uso de métodos diferenciados de disponibilizar/ao cliente o formulario da Ouvidoria,
bem como a realizacédo de pesquisa semestral efetuada por terceiros, garantem a
validade e a confiabilidade das informacdes.

A Delegacia desenvolve, portanto, o processo de gestao, assegurando resposta rapida
e eficaz, através de telefone ou de correspondéncia enviada diretamente ao
interessado. Apds separadas por tipo de servico e em funcao dos diferentes grupos de
clientes, as informacdes sdao encaminhadas aos responsaveis pelos servi¢os, tendo
como fim a analise, tomada de decisdes e acompanhamento das acfes implantadas.

Sao avaliados projetos e acOes de melhoria dos servicos, em implantacdo ou
recentemente implantados, a partir da observacao direta e de pesquisa de opiniao junto
aos clientes, visando as eventuais redefinicdes estratégicas.

A Delegacia realiza, semestralmente, pesquisa de opinido, através de formularios
especificos para cada segmento, avaliando os padrdes de qualidade no atendimento,
tendo, dentre outros quesitos, a satisfacado dos clientes em relagdo a outros 6rgaos que
desenvolvam atividades afins.
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Os resultados das pesquisas de opinido e da ouvidoria sdo tratados, conforme
mencionado anteriormente, em reunides, objetivando a melhoria permanente do
atendimento e dos servicos disponibilizados ao publico usuario.

Foram adotadas as seguintes agcdes de melhoria, a partir das informacdes obtidas junto
aos clientes, bem como, decorrentes de observacdes e métodos pro-ativos:

Implementagéo da Ouvidoria;

Producéo de video institucional e instrutivo;

Instalacdo de televisbes e videos no atendimento ao publico;

Fixacdo de Quadro de Servigos Ofertados, constando do tempo de espera para
o atendimento;

Disponibilizacao de revistas, jornais e<periédicos nos locais de atendimento ao
cliente;

= Implantagéo do Painel de Eventos — culturais, sociais, eticos e ambientais;

= Instalacao da home page da DRT/CE.

Uu iy

U

As parcerias com o0s clientes, visando fortalecer o, relacionamento, .ocorrem,
principalmente, através das vérias atividades deste 6rgdo, com acdes voltadas a
negociagao entre as partes e que evitam conflitos trabalhistas, tais como Grupo de
Combate ao Trabalho Infantil e Protecdo ao Trabalho do Adolescente, Nucleo Pro-
Igualdade (contra a discriminacdo no trabalho), Mesas de Entendimento, Conciliacdo
Individual e Mediacdo Coletiva. Nesse processo enquadra-se, ainda, a participagao da
DRT/CE nos diversos Conselhos.

As préticas relativas ao processo de relacionamento com os clientes sdo avaliadas,
guinzenalmente, em reunifes, pelo alta administracdo e equipe do Servico de
Atendimento e Orientacéo ao Trabalhador com base nos resultados das pesquisas de
opinido dos usuarios dos servicos da Delegacia. A partir das informacfes sao
formuladas acées de melhoria, quando necessarias.

A institucionalizacdo do Servico de Atendimento e Orientacdo ao Trabalhador, em
setembro de 1999, € um exemplo de melhoria‘do processo de relacionamento com o
cliente, tendo em vista que a sua atuacao canaliza as atividades voltadas diretamente
ao cliente e a sociedade, possibilitando o atendimento de reclamacfes e sugestdes,
bem como o processamento dessas informacoes, que sao submetidas a avaliacao para
implementac&o de melhorias nos servigos prestados.
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4. INFORMACAO E ANALISE
4.1 Gestao das Informagdes da Organizacao

A Delegacia Regional do Trabalho no Ceard, implementando o modelo publico de
gestdo empreendedora, identificou como elemento fundamental desse processo a
gestdo da informacdo, como ferramenta técnica necessaria para impulsionar a
melhoria do seu desempenho institucional.

As informacdes relativas aos clientes, como: perfil; demanda atendida, necessidades,
niveis de satisfacédo e insatisfagéo e volume de atendimento; sédo coletadas através de
pesquisas, ouvidoria, livro de ocorréncias, plantdo fiscal, ssistemas informatizados,
relatorios, clipping e boletins informativos.

Os mecanismos de registro de informacdes concernentes a gestdo, de pessoas
(cadastro, movimentacao, admissao, demisséo, capacitacao, comissionamento etc.)
encontram-se consolidados no sistema de recursos humaneos, nas pastas_funcionais
dos servidores e obedecem ao disposto no Regime Juridico Unico.dos Servidores Civis
da Uniao.

A Delegacia dispoe, atualmente, de sistema de informac0es gerenciais que abrange
todas as atividades de suas areas meio e finalistica. A disseminagao, no ambito de
diversas subunidades, e o compartilhamento dos mesmos entre 0s agentes envolvidos
(clientes, servidores, fornecedores, parceiros e dirigentes) tém sido fator de suma
importancia no norteamento das diretrizes organizacionais, seja NOS Processos
decisorios de alocacéo de recursos, definicdo de acgdes prioritarias ou no implemento
de esfor¢os de melhoria, com reflexos positivos na qualidade dos servigos prestados
junto ao cliente-cidadao, conforme tabela 4.1/1.
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SISTEMA DE INFORMACOES
FONTE INSTRUMENTO DE TRABALHO FINALIDADE
Leis, decretos, Portarias e Diretrizes, | Definem e disciplinam os servigos a
orientacBes das Secretarias finalistica do|serem prestados e sua forma de
MTE execucao
Governo Lei orcamentéria Disciplina 0s recursos orgcamentarios
Plano Plurianual 2000/2003 Definem os planos e os Projetos
estratégicos
Convénios com prefeituras Descentralizacéo de servicos
Relatdrios de atendimento do IDT e CEF Bepchmarklng para definicdo  de
acoes de melhoria
Possibilita verificar a situagdo do
Sistema Nacional da RAIS (CGDIT) rdpady quanto aos  dados
necessarios.__ao pagamento do
Parceiros Abono Salarial
A Permite verificar se;o trabalhador foi
Sistema de Cadastro de PIS da CEF B8eiastrado b tariente no PIS
Bolsa. dg empregos, ofertas de_ cursos de Intermediacio de m&o de obra,
capacitacéo, relatérios de encaminhamentos . 2 8
capacitada profissional
do IDT
Fornece uma avaliacdo
Relatério de avaliacio da gestsio especializada da gestédo. e contribui
PQGF & 9 para a melhoria do desempenho da

DRT

Fornecedores de servicos

Sistemas informatizados (SFIT, SAEG,
COMPROT, SICAF, SISAC, SIAFI, SIAPE,
SENC, CIPA, SIAD, CTPS, SESMT,
DENUNCIA, etc.)

Emissdo de relatérios gerenciais
relacionados aos principais
processos e que apoiam a tomada
de decisao

Revelam as necessidades dos

Clientes Pesquisa de opinido clientes e as oportunidades de
melhoria
Sondagem de opinido Apontam os dados e informacdes
Revelam niveis de qualificacéo,
. desempenho, lotagéo e o
gesUro de servidores desenvolvimento de recursos
humanos
Programa Informatizado do Servico de Coordena informagdes de cadastro,
Pessoal férias, dependentes, lotacdo, etc.
Edita portarias internas, assuntos
Boletim de Servigo Local relativos a pessoal, ordens de servigo
e propostas de viagem
. Disseminam as informacgdes
Fax Informe, cartilhas, folders; etc. institucionais da DRT
. : . Padronizam os processos de
DRT/CE Manuais de Procedimentos dos Servigos trabalho

Relatérios decorrentes de controle de bens
imoveis

Revelam a propriedade, condi¢des
de uso, estado de conservacao

Cadastro de patrimonio, catalogos de
fabricantes e manuais de operagéo

Revelam informacdes para a
laquisicao e operacao

Informagéo sdcio-econdmica, fisicas e
politicas do Estado do Ceara

Revelam as tendéncias das
necessidades de prestacdo de
servicos na &rea de trabalho

Relatério de Auto-avaliagéo

Permite identificar os pontos fortes e
0S aspectos gerenciais menos
desenvolvidos

Relatério de acompanhamento de metas

Possibilita monitorar os resultados
parciais e globais decorrentes das
metas estabelecidas

Figura 4.1/1
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A Delegacia utiliza os sistemas constantes da tabela 4.1/2, desenvolvidos para atender
as necessidades de informacdes gerenciais para a tomada de decisdo de cada area,
considerando, ainda, a cultura da tecnologia da informacé&o incorporada pelos

servidores.

SISTEMAS “CASEIROS”

Denominacao Usuario Tempo acesso Forma de acesso
Multas SEMUR Imediato Rede
NDFG SADFGTS Imediato Rede
Not. Indireta SADFGTS Imediato Rede
Denlncia SPCA/SFT Imediato Rede
Caldeiras SSST Imediato Rede
SESMT SSST Imediato Rede
CIPA SSST Imediato Rede
CAT SSST Imediato Rede
Ter. Rescisao C. Individual Imediato Rede
Reg. de livro SEPROF Imediato Rede
Reg. Profissional SEPROF Imediato Rede
CTPS SEPROF Imediato Rede
Med. Coletiva SERET Imediato Rede
Ped. Material SESG Imediato Rede
Memorandos SELAD Imediato Rede
Pessoal SEPES Imediato Rede
Célc de diarias SEPES Imediato Rede
Patrimonio SESG Imediato Rede
Estoque SESG Imediato Rede
Veiculos SESG Imediato Rede

Tabela 4.1/2

A Delegacia dispde, ainda, dos seguintes sistemas auxiliares da Administragao Publica,
tabela 4.1/3, utilizados na coleta, tratamento dos dados e na emiss@o de relatérios
gerenciais relacionados aos principais processos, de forma a manter a integridade e a
consisténcia das informacdes.

SISTEMAS“ AUXILIARES”

Denominacéo Usuario Tempo acesso Forma de acesso
SFIT SFT Imediato Rede
SAEG SEGAB Imediato Rede
SIAD DRT Imediato Rede
SIGAE SEGAB Imediato Rede
SIASG SELAD/SESG Imediato Rede
SICAF SELAD/SESG Imediato Rede
SIAF SELAD/SEPES Imediato Rede
SIAPE SEPES Imediato Rede
COMPROT NUDPRO Imediato Rede
SENC SERET Imediato Rede
SIMO DES Imediato Rede
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Tabela 4.1/3

A guarda e a conservacao da informacéo se da em arquivos fisicos e, para garantir sua
integridade, € utilizado o sistema de backup, arquivos de seguranca e controle de
acesso aos sistemas, por intermédio de senhas.

Esses mecanismos de protecdo da informacdo sdo aplicados, tanto para os sistemas
gerenciados pelo SERPRO e DATAMEC, quanto para aqueles desenvolvidos pela
Regional.

As informacgdes institucionais da Delegacia sédo disponibilizadas e disseminadas para
as partes interessadas por meio da internet, DRT Noticias, midia, teleconferéncias, Fax
Informe, cartilhas, folders, memorandos, oficios e atraves da realizacao de eventos.

Os sistemas informatizados sao interligados na rede interna, permitindo a transmissao
de dados entre as diversas areas da Delegacia, de forma que 0s servidores dispdem
das informacgdes relevantes em tempo real.

O sistema ‘de indicadores da Delegacia foi estruturado com base nas informacdes
sobre recursos, processos, clientes, fornecedores etc. Essas informagdes sao
utilizadas como subsidios no processo decisorio.

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
avaliacao dos processos de trabalho e metas de melhoria, tabela 4.1/4 ao longo das
paginas 40 a 44.

INDICADORES DE DESEMPENHO

MACRO PROCESSOS/ : -
PROCESSOS DE TRABALHO VrELe USRS
INSPECAO DO TRABALHO
Percentual da fiscalizacdo por N.° de denuncias recebidas / N.° de
denuncia fiscalizacao realizadas no periodo
N.° de empresas fiscalizadas / N.° de
empresas programadas para fiscalizacdo no

e Fiscalizacéo das Relacdes Percentual de empresas

Trabalhistas fiscalizadas .
periodo
Percentual de trabalhador N.° de trabalhador registrado / N.° de agdo
registrado pela agéo fiscal fiscal no periodo
o] il A i o]
e Orientagéo trabalhista Percentual de orientagéo realizada 0l 0 IEEEEES BHEEEEE ) [0l

orientacdes realizadas no periodo

N.° de multas expedida/ N.° de processos
Percentual de multa . .
e Multas e recursos de multas recebidas no periodo

Percentual de recurso em NDFG N.° de recursos processados / N.° de
recursos recebidos no periodo

N.° de trabalhadores alcancados pela agcao

«  Combate as formas Percentual de trabalhador fiscal / N.° de trabalhadores existentes em
alcancado condicOes degradante e discriminatorias no
degradantes e periodo

discriminatérias de

trabalho N.° de campanhas realizadas / N.° de

Percentual de campanha realizada .
campanhas programadas no periodo
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e Fiscalizagdo das condi¢bes
de seguranca do
trabalhador

Percentual de fiscalizagdo dirigida

Percentual de fiscaliza¢&o por
dendncia

N.° de fiscalizacao realizadas/ N.° de
fiscalizacdo programada no periodo
N.° de fiscalizacao realizadas/ N.° de
denuncias recebidas no periodo

e Fiscalizacdo do
Recolhimento do FGTS

e Registro de Empresa de
Trabalho
temporario

e Intermediacéo de conflitos
coletivos

e Conciliacdo de conflitos
individuais

e Registro de instrumentos
coletivos

e Orientacdo sobre o
processo de autorizacdo
de trabalho a estrangeiro

e Mesas de negociacao

e Homologacao de rescisbes

e Habilitacdo ao seguro-
desemprego

e Emissao de CTPS

e Registro Profissional

Percentual de fiscalizacdo
realizada

Percentual de registros cedidos

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

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

RELACOES TRABALHISTAS

Percentual de intermedia¢éo bem
sucedida

Percentual de processo
encaminhado ao TRT

Percentual de reclamacéo
solucionada

Percentual de desisténcia e
abandono de negociagéo

Percentual de registro concedido

Tempo médio de registro

Percentual de orientacédo

Tempo médio de atendimento

Percentual de negociagdo bem —
sucedida

Tempo médio nas negociacoes

Percentual de homologacéo
realizada

N.° de intermediac@o bem —sucedidas / N.°
de solicitacfes de intermediacdes no
periodo

N.° de processos encaminhados ao TRT /
N.° de processos de intermediacdo no
periodo

N.° de reclamag6es solucionadas / N.° de
conciliagdes de conflitos individuais no
periodo

N.° de desisténcia e abandono de
negociacao / N.° de conciliagbes de
conflitos individuais no periodo

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

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

N.° de orientacdes realizadas / N.° de
solicitagdes no periodo

Tempo gasto entre a solicitacéo e o
atendimento ao interessado no periodo
Total de negociagcdes bem- sucedidas
/Total de mesas de negociagdo no periodo
Tempo gasto entre o inicio e o término das
negociac¢des no periodo

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

ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

Percentual de solicitagdo
inconsistente

Tempo médio de processamento

Percentual de CTPS inutilizadas

Tempo médio de emissao de
CTPS

Percentual de registro concedido

Tempo médio de registro

N.° de solicita¢des inconsistentes / N.° de
solicitagdes recebidas no periodo

Tempo gasto entre o recebimento da
solicitagdo e a entrega da habilitagcéo 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
solicitagdes recebidas no periodo
Tempo gasto entre o recebimento da
solicitagdo e a entrega do registro no
periodo
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e Registro e autenticacéo de
documentos

e Recepc¢do do CAGED

e Recepcdo da RAIS fora do
prazo

e COrientagdes juridicas

e Divulgacéo das acbes da
DRT na imprensa

e Gestdo a Qualidade

e Gestdo de Programas

e Desenvolvimento de
Recursos Humanos

e Tecnologia e Informatica

e Administracdo de material
de expediente

e Execucdo orcamentéria e
financeira

e  Protocolo

e Manutencao e Patriménio

e Licitagédo

e (Gestao de Pessoal

Percentual de ndo conformidade

Tempo médio de registro e
autenticacao

Percentual de CAGED
recepcionados

Percentual da RAIS recepcionada

N.° de registros e autenticacdes em
desacordo com a legislagédo / N.° de
solicitagdes de registro e autenticagcoes
recebidas no periodo

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

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

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

GESTAO INSTITUCIONAL

Percentual de orientaces
realizadas

Percentual de ag6es divulgadas na

imprensa

Percentual de espacos obtidos na

midia

Percentual de pontos alcancados

Percentual de a¢Ges e programas

acompanhadas e executadas

Percentual de treinamento do
corpo de servidores

Percentual de servidores com
avaliacdo de desempenho
realizada

Tempo médio para solucéo de
problemas

N.° de orientacdes realizadas / N.° de
solicitagbes recebidas no periodo

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

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

N.° de acbes e programas acompanhadas e
executadas / N.° de a¢bes e programas
definidos no MTE para o periodo

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

N.° de servidores com avaliagcao de
desempenho / N.° de servidores existentes
no periodo

Somatério dos tempos para a solugao dos
problemas

N.° de problemas apresentados no periodo

LOGISTICA E_ADMINISTRACAO

Percentual de entregas segundo
os pedidos dos clientes

Erros detectados por auditores
externos

indice de qualidade de entrega

indice de bens patrimoniais
cadastrados e distribuidos

Erros detectados por auditores
externos

Percentual de servidores
satisfeitos

Percentual de atendimento as
reclamacdes

N.° de entregas realizadas na data do
pedido/ N.° de solicitagbes de materiais
recebidas no periodo

N.° de erros detectados por auditores
externos / N.° de acdes financeiras
efetuadas no periodo

N.° de correspondéncias entregues / N.° de
correspondéncias recebidas no periodo

N.° de bens patrimoniais cadastrados e
distribuidos / N.° de patrimoniais existentes
no periodo

N.° de erros detectados por auditores
externos / N.° de licita¢des efetuadas no
periodo

Total de sugestdes implantadas / Total de
sugestdes apresentadas

N.° de reclamacdes solucionadas / N.° de
reclamac6es recebidas dos servidores no
periodo

Tabela 4.1/4
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A Delegacia utiliza seu sistema de informacdes como apoio nas decisdes, no
planejamento estratégico, na execugdo de suas atividades, exclusivas de Estado ou
ndo, bem como na avaliacao de seus resultados.

A Delegacia informatizou todas as unidades descentralizadas, estendendo, assim, o
alcance dos sistemas existentes na sede e possibilitando a implementacdo de
melhorias com o objetivo de intensificar a satisfagéo do cliente.

A implementacdo do sistema seguro-desemprego off-line favoreceu a reducdo do
tempo de espera no pagamento,do beneficio, além de minimizar o retrabalho resultante
de erros na digitacao.

Anteriormente, as Subdelegacias do Trabalho apenas recepcionavam as informacgdes
de RAIS e CAGED. Com a utilizagcdo dos respectivos sistemas, aquelas unidades
também validam as informacoes recebidas.

Os sistemas de RAIS e CAGED propiciam, ainda, o fornecimento de certidées, no
prazo de dois dias, as empresas que, embora tenham informado a RAIS e 0,.CAGED,
nao disponhem mais dessas informacgdes. Antes da implantacao desses sistemas, 0s
pedidos de certiddo eram feitos ao MTE, em Brasilia, e o‘prazo de entrega era de, no
minimo,.de quinze dias.

O sistema de carteiras extraviadas facilitou o controle e 0 acesso a consulta,
reduzindo, assim, o tempo de atendimento ao interessado.

A emissao e a analise dos relatérios mensais do SIAD possibilitou a supervisao das
unidades descentralizadas e a execugdo dos convénios com as prefeituras, para
emissao de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, a fim de orientar e corrigir as
possiveis falhas identificadas no processo.

A utilizacdo do sistema informatizado para registros profissionais propiciou maior
seguranga dos dados, menor tempo na disponibilizacdo da informagao e mais rapidez
no atendimento do profissional que procura a Delegacia para fazer o registro de sua
profissdo, ' tendo em vista que anteriormente tais registros eram procedidos
manualmente em livros proprios.

A rede logica da Delegacia, com comunicagdo de dados e voz, permitiu maior
aproximagédo com o MTE, bem como tornou-a mais transparente, na medida em que
pode ser acessada pelas duas maiores centrais sindicais do pais: a CUT e a FORCA
SINDICAL.

Com a implantacdo do canal de telecomunicacdo, recurso tecnolégico da area da
informagéo, sao realizadas teleconferéncias sobre temas relevantes do mundo do
trabalho, visando ampliar a integracdo com os diversos segmentos de sua area de
atuacao, intensificando assim a sua relacdo com os clientes e a sociedade. Esta
iniciativa foi reconhecida e elogiada por alguns clientes.
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O acesso ao Sistema do Cadastro de PIS e ao Sistema Nacional da RAIS, a partir de
1999, considerado melhoria da gestdo da informacao, permite verificar a situacdo do
trabalhador, no tocante aos dados necessarios ao pagamento do Abono Salarial.

As praticas relativas a gestdo das informacdes da organizagdo sdo avaliadas pelos
responsaveis pelos processos de trabalho, através da efetividade dos servicos
realizados, da andlise dos relatorios de atividades e nas oficinas de trabalho. A partir
das informacdes obtidas séo propostas acdes de melhoria necessarias.

4.2 Gestao das Informagbes Comparativas

Ante as intensas mudancas operadas no setor publico, face asimplantacdo do novo
modelo de Administracdo Publica Gerencial; a Delegacia, com base nos critérios de
exceléncia, vem utilizando informagbes de ‘outros orgaos semelhantes para fins de
comparacao, visando ao alto desempenho institucional.

Esses referenciais comparativos séo identificados junto as Delegacias do mesmo
grupo, quanto aos resultados institucionais dos“seus principais processos, priorizando
aqueles relacionados diretamente as necessidades dos clientes, ao nivel de satisfacéo
dos usuarios, a racionalizacao de recursos e ao bem-estar dos servidores.

A Delegacia, valendo-se do padrdo produtividade, compara,<ainda, o seu processo de
atendimento do seguro-desemprego com o da Caixa Econémica Federal € o do
Instituto de Desenvolvimento do Trabalho (IDT).

by

A Delegacia faz a andlise comparativa dos custos relativos @ manutencao das
Subdelegacias do Trabalho e Agéncias de Atendimento, com vistas ao melhor
gerenciamento da aplicacao dos recursos destinados aquelas unidades. Os dados séo
atualizados mensalmente, registrados em planilhas e disponibilizadas em rede.

O desempenho das unidades descentralizadas, também, € acompanhado e avaliado
através da comparacao dos dados obtidos no sistema informatizado das atividades da
Delegacia, levando em consideracéo as especificidades inerentes a cada uma delas.

As préticas relativas a gestdo das informac6es' comparativas sao avaliadas pela Alta
Administracdo e Servico de Qualidade, atraves dos dados obtidos das DRTs que
aderiram ao QPAP. A partir destes dados sao propostas acOes de melhoria
necessarias.

4.3 Analise Critica do Desempenho da Organizagéo

A Delegacia tem o seu desempenho global avaliado anualmente por ocasido da auto-
avaliacdo do QPAP e, no que concerne a execugao orcamentaria/financeira dos
recursos a ela disponibilizados, através do relatério de gestao encaminhado a Geréncia
Regional de Controle Interno, apdés o encerramento do exercicio, bem como, no
acompanhamento mensal de suas atividades, gerando relatérios que sao enviados ao
MTE.
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Os indicadores dos principais processos, conforme 4.1/4, sdo integrados de forma a
possibilitar a gestdo eficiente e eficaz pelos coordenadores e responsaveis pela
execucdao dos planos e projetos da Delegacia.

A Delegacia realiza, mensalmente, andlise critica dos dados estatisticos relativos a
area de seguranca e saude do trabalhador, para a programacédo de acdes visando
reduzir ou eliminar a ocorréncia de acidentes de trabalho e doencas profissionais.

A Delegacia monitora e acompanha aexecucdo,das metas de melhoria da gestéo,
especialmente, aquelas relacionadas” com a melhoria de. atendimento ao publico,
satisfacao dos servidores e de impacto institucional.

A andlise dos indicadores de satisfacéo dos clientes e da demanda atendida e néo
atendida possibilita-a ado¢ao de medidas ou implementacéo de projetos; objetivando o
aperfeicoamento.dos sistemas da Delegacia.

A Alta Administracéo, trimestralmente, realiza & analise critica do desempenho dos
processos da Delegacia, em oficina de trabalho, a fim de verificar o progresso das
metas estabelecidas no Plano de Melhoria.

O resultado desta analise permite aos coordenadores de macroprocessos implementar
acOes corretivas para as metas que, eventualmente, apresentem desvios na sua
execugao.

A Delegacia analisa, ainda, o desempenho dos seus processos administrativos, em
funcdo da incidéncia de diligéncias por parte da Geréncia Regional de Controle
Interno.

A partir das experiéncias adquiridas nas reunides de avaliagdo do progresso das
metas, a Delegacia realizou, no final de 1999, seminéario de andlise critica do seu
desempenho global, com a participacdo da Alta Administracao e demais dirigentes.

Neste seminario foram apresentados os resultados das metas previstas no Plano de
Melhoria — 1999, as dificuldades e facilidades encontradas na execucao das acdes e as
oportunidades de melhoria para o exercicio 2000.

As praticas de analise critica do desempenho da organizacdo sdo avaliadas pela alta
administracdo com 0 apoio do Servico de Qualidade nos seminarios de andlise do
desempenho global. "A partir desta analise sdo propostas acdes de melhoria
necessarias.

50












MINISTERIQ
DO TRABALHO /
EEMPREGO DRTICE

Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica

5. GESTAO DE PESSOAS
5.1 Sistema de Trabalho

A organizacao do trabalho e a distribuicdo dos cargos e funcfes estdo definidos pela
estrutura formal (Regimento Interno das Delegacias do Trabalho — Grupo II) e por
macroprocessos, constituidos de processos de trabalho e gerenciado pelos
coordenadores, de modo a proporcionar oportunidades para participacéo, flexibilidade,
rapidez nas respostas aos interesses dos clientes, comunicacdo eficaz e
compartilhamento de conhecimento entre unidades/setores.

Nas reunibes dos coordenadores dos macroprocessos com suas equipes, todos o0s
servidores sdo orientados para a importancia da qualidade na prestacdo do servigos.
Nessas reunibes sao discutidas as: solucoes para prevenir problemas e evitar
desperdicios, bem como a cooperacao entre as pessoas das diversas areas para
compartilhamento de experiéncias e inovacoes.

As rotinas dos principais processos finalisticos e de apoio encontram-se padronizadas,
a exemplo da figura 5.1/1.
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EEMPREGO EMISSAO DE CTPS AT-02
DRT/ES Fl. 01/01
Legislacao Basica:
Art. 16 da CLT.

FORNECEDOR INSUMO SERVICO CLIENTE
POPULACAO ACIMA DE |RG, CN/C;FOTO FORNECI-MENTO DA POPULACAO ACIMA DE
14 ANOS CIPS 14 ANOS

INDICADOR(ES) DE DESEMPENHO
Titulo: Métrica:
Percentual de CTPS inutilizadas N° de CTPS inutilizadas / N° de CTPS emitidas no periodo
Tempo médio de emisséo de CTPS Tempo gasto entre a chegada do interessado a DRT e a
entrega da CTPS no periodo
DETALHAMENTO
EXECUTOR PASSO DESCRICAO
INTERESSADO 01 Recebe uma senha de atendimento;
02 Convida o interessado ao balcdo de atendimento;
03 Solicita a documentacéo necessaria ao interessado;
04 Analisa a documentacéo;
05 Caso a documentagdo esteja incompleta, solicita ao interessado as providéncias
necessarias;
06 Em caso excepcional, documentacéo incompleta ou inexistente, emite a CTPS provisoria,
com validade de trés meses. Vai para o Passo 9;
07 Caso a documentacéo esteja completa, preenche a “Ficha de Controle de Emisséo de
CTPS”;
SEPROF/ . .
ATENDENTE 08 Emite a CTPS;
09 Obtém a assinatura ou impressao digital do interessado;
10 Cola a foto e carimba a CTPS;
11 Devolve a documentacéo e entrega a CTPS ao interessado;
12 Elabora, mensalmente, relatério de emisséo de CTPS;
Envia o relatério de emissao de CTPS a Coordenacdo de ldentificacdo e Registro
13 - )
Profissional/MTE;
14 Arquiva copia do relatério de emissédo de CTPS;
15 Informa, trimestralmente, a DFC/RJ as metas previstas e os resultados obtidos no
periodo;
16 Analisa os resultados obtidos e sugere, se for o caso, as a¢6es de melhoria;
SEPROF/
ATENDENTE 17 Encaminha relatérios gerenciais periédicos ao Superior Imediato com os indicadores de
desempenho e acompanhados da avaliag&o.
Responsavel pelas informagdes: Responsavel pelo levantamento:
Data: _ /__ [__
Nome Nome
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Para o melhor desempenho de suas atividades, os servidores utilizam dentre outros
instrumentos:

Manual do Mediador;

Manual de Procedimentos de Licitac&o;

Cartilha do Trabalhador Doméstico;

Manual sobre Contrato de Trabalho por Prazo Determinado;
Cartilha da Crianca e do Adolescente nos setores Urbano e Rural;
Manual de Procedimentos dos Servigos da DRT/CE;

Manual do Seguro-Desemprego;

Manual de Procedimentos para Emisséo de CTPS;

Ordens de Servico;

Manual da Area dé Legislacdo de Pessoal.

FEEEECEEEE

O plano de metas da Delegacia estimula a participacao de todos, responsabilizando,
individualmente, os servidores por metas e ou agoes.

A politica de desenvolvimento de recursos humanos; integracao e valorizacdo dos
servidores; constitui 0 Macroprocesso Desenvolvimento Institucional que abrange os
seguintes processos:

Gestao da Qualidade;

Desenvolvimento de Recursos Humanos;
—: Tecnologia da Informacéo;

Gestao de Programas;

Gestao da Comunicacao;

OrientacOes Juridicas.

A estratégia adotada para o preenchimento dos cargos em Comissao na Delegacia, é
de valorizacao de servidores do proprio quadro. Dos cingiienta e sete cargos em
comissao, cinguenta e um sdo ocupados por servidores do quadro permanente. Os
cargos efetivos sao preenchidos por .concurse  publico. A definicdo formal de
competéncias e de delegacdes esta publicada no Regimento Interno da DRT. A
contratacao de mao-de-obra terceirizada tem sido uma pratica adotada nesta regional
com o suporte operacional do trabalho.

Os servidores sao lotados compatibilizando-se o perfil profissional com 0s processos
prioritarios, para melhor aproveitamento da forca de trabalho.

A Comisséo de Recursos Humanos, criada em 1996, em reunides sistematicas, avalia
0 quadro de lotacdo da DRT e a partir do mapeamento dos macroprocessos, procede
a relotacdo dos servidores, levando em consideracao o seu perfil, as aspiragdes
profissionais e o desempenho demonstrado. Para adequar a lotacdo dos servidores
redistribuidos, levanta e estuda seus perfis profissionais, adequando as competéncias
da organizacdo. A Comissdo de RH, composta pelos coordenadores de
macroprocessos e servidores com atuacédo profissional na area de RH, avalia o quadro
de lotacdo necessario para o desenvolvimento das atividades a partir do mapeamento
dos macroprocessos e respectivos processos.
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Avaliacdo do desempenho dos servidores é realizada pela chefia imediata para fins de
subsidiar a elaboracdo do plano de capacitacdo de recursos humanos e melhor
adequar seu potencial e aptiddes aos requisitos de atividades a serem desenvolvidas.

O monitoramento do desempenho dos servidores é realizado por meio dos seguintes
indicadores: assiduidade, nivel de execucéo das acfes sob sua responsabilidade, nivel
de atendimento aos padroes de desempenho e participagcdo em iniciativas e projetos
inovadores e relatorios.

A DRT reconhece o bom desempenho de seus servidores, através de portarias de
reconhecimento, elogios formais e informais, promocao a. cargos e pelo Prémio
Servidor Padrédo, implantado em 1999. No seu 1° ano, o Prémio Servidor Padrdo da
Delegacia foram selecionados um servidor da sede e trés servidores das Subdelegacia
do Trabalho.

A delegacdo de competéncias, através de portarias, € um mecanismo utilizado com
freqUéncia para diminuir os niveis hierarquicos.

O sistema de remuneracdo é o utilizado pelo Governo Federal para os Orgios da
Administragéo Direta.

A avaliacéo do sistema de trabalho é realizada pela alta administracéo, coordenadores
dos macroprocessos finalisticos e de apoio, em reunides, quinzenais tomando por base
a efetividade dos servicos realizados. A partir destas avaliagbes sao propostas novas
praticas de acoes de melhoria, quando necessarias.

A partir das experiéncias obtidas na gestdo pela qualidade, a alta administracéo e
demais dirigentes, visando melhorar os sistemas de trabalho, redefiniram a missao, a
visdo ' de futuro, os objetivos estratégicos, 0S macroprocessos € 0S processos de
trabalho prioritarios, em oficina de auto-avaliacdo da gestéo realizada no final de 1999.

A Delegacia, reconhecendo a importancia de uma equipe sintonizada com os principios
que regem 0 modelo de gestdao pela qualidade, € a necessidade de valorizacdo dos
seus servidores, reordena o Prémio Servidor Padrdo, langado no dia 07.10.99. A nova
versao, o Projeto Servidor Destaque — ano 2000, tem por objetivo:

— Fomentar uma cultura institucional que privilegie o processo de aprimoramento do
servidor, com vistas ao desenvolvimento de auto-avaliacéo critica, reflexiva e pro-
ativa com relacdo ao contexto institucional;

— Despertar nos servidores lotados nesta Regional valores e principio que regem o
modelo de gestdo publica e definem o padrédo de qualidade do atendimento da
DRT/CE.

A ampliacdo dos indicadores envolvendo fatores Comportamentais, técnicos e da
qualidade, aprimora o processo de auto-avaliagcao do servidor.
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5.2 Educacgéao, Treinamento e Desenvolvimento de Servidores

A Delegacia vem ao longo dos anos aprimorando um dos seus processos mais
importantes, o desenvolvimento pessoal e profissional do servidores, que visa sua
valorizagdo, tornando-o agente da sua propria capacitagdo, aproveitando habilidades e
conhecimentos da organizacao para oferecer a oportunidade de qualificacdo, nas areas
de interesse da unidade de trabalho. Além disso, tem sido uma constante preocupacao
a formacdo de multiplicadores para contedudos prioritarios, na tentativa de criar
mecanismos de incentivos a atuacdo de servidores como facilitadores e de apoio as
iniciativas de crescimento profissional.

A elaboracéo do Plano Anual de Educacéao efetiva-se a partir da identificacdo junto aos
servidores das neceSsidades de acdes de capacitacdo. Cada Divisdo, Servico e
Subdelegacia, anualmente, apresenta sua proposta de capacitacdo e de
desenvolvimento. profissional e pessoal dos seus servidores a area de Recursos
Humanos, visando a promog¢éo da melhoria continua nos servigos prestados.

As propostas sdo analisadas e consolidadas no Plano Anual de Capacitacdo e
objetivam:

% Melhorar a eficiéncia do servico publico prestado ao cidadao;

% Valorizar o servidor;

% Adequar o quadro e servidores aos novos perfis profissionais exigidos no setor;
% Racionalizar os gastos com a realizacdo de eventos;

% Formar multiplicadores.

A Delegacia adota a politica da motivacdo para o trabalho, permitindo a participacéo
efetiva e 0 envolvimento dos dirigentes e servidores no processo de desenvolvimento e
capacitacao de recursos humanos. Os resultados dessa politica foram observados no
cumprimento das metas estabelecidas para o ano de 1999. Dos 338 servidores em
efetivo exercicio no ano, foram treinados 320 servidores, totalizando 95% do quadro de
pessoal.

Foram realizados 103 curso nas areas especificas e de desenvolvimento de pessoal,
totalizando 3009 horas-aula.

100% dos servidores em cargo de gerenciamento, participaram do curso “Chefia e
Lideranca” com carga horaria de 16 horas-aula.

O estabelecimento de critérios para participagdo de servidores em treinamento
instituidos pelo érgéo foi outro fator importante para a equidade do quadro de pessoal e
para manutencdo de um clima organizacional favoravel ao alcance dos resultados
desejaveis.

As metas para o Plano de Capacitacdo de Recursos Humanos séo definidas de acordo
com as prioridades da Delegacia e disponibilidade de recursos orcamentarios e
financeiros. O acompanhamento do cumprimento das metas estabelecidas é realizado
pela coordenacdo do macroprocesso gestdo institucional. O plano de capacitacdo da
DRT prioriza treinamentos voltados para o desenvolvimento individual e profissional,
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preparacao de servidores que atuam diretamente junto ao publico. Os novos servidores
recebem treinamento introdutorio.

Articulagcbes com outras instituicbes, que tem como atividades basicas o
desenvolvimento de recursos humanos, como por exemplo: SENAC, SEBRAE, SENAI,
ENAP e CEFET;

Planejamento e organizagcdo de cursos, conferéncias, encontros palestras, seminarios
e similares, visando o desenvolvimento das habilidades compativeis com 0s novos
perfis profissionais requeridos no contexto atual dasadministracdo publica;

Integracao de servidores, através da realizacao de eventos eememorativos

O atendimento direto ao cliente, na recepgao € terceirizado e os servidores sao
treinados em servico;‘pelos gerentes das areas afins.

A Delegacia utiliza um instrumento formal para avaliar as agées de capacitacdo, que é
respondido pela chefia e servidor para identificar a aplicabilidade dos conhecimentos
repassados nas capacitacoes.

A DRT dispoe de uma equipe de doze monitores que atuam como multiplicadores e
facilitadores do desenvolvimento dos auditores fiscais, bem como, adota a pratica de
repasse«do conhecimento adquirido por servidores, em cursos, treinamentos, etc.

A cada ano sao avaliados os processos de desenvolvimento de servidores e propostas
a s melhorias necessarias para o exercicio seguinte. No atual Plano de Capacitacéo de
Recursos Humanos foram introduzidos alguns atributos considerados importantes para
0 Seu monitoramento.

A Delegacia elabora, anualmente, o seu plano de educacao e capacitacao e submete a
Direcdo Geral do MTE, para disponibilizacdo de recursos orcamentarios;

As praticas relativas ao processo de educacdo, treinamento e desenvolvimento de
recursoS humanos sdo avaliadas pela alta administragdo, Servico de Qualidade e
Equipe do Projeto Desenvolvimento Pessoal e Profissional com base nos dados do
sistema informatizado que permite controlar as' agcoes de capacitacao desenvolvidas
com os servidores. Este processo se da em reunides técnicas. A partir das informacdes
obtidas sdo propostas acoes de melhoria necessarias.

O monitoramento das acoes de capacitacdo melhorou expressivamente com a
implantacdo & partir de 1998, de um sistema que permite controlar todas as acoes
desenvolvidas por servidor e setores. Este sistema favorece uma analise critica mensal
das acdes programadas e executadas, sua abrangéncia, e custos operacionais.

Uma nova sistemética de avaliacdo da aplicabilidade dos conhecimentos recém -
adquiridos foi uma melhoria implementada na medida em que ampliou a participacao
do servidor treinando que passou a auto-avaliagdo o seu processo de desenvolvimento.
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5.3 Bem-Estar e Satisfacdo das Pessoas

A Delegacia tem plena consciéncia da necessidade de proporcionar boas condi¢gbes de
trabalho para o desenvolvimento eficaz de suas atividades e acfes. Nesse sentido,
foram adotadas as seguintes medidas, com vistas ao bem-estar dos servidores:

Adequacédo do ambiente fisico as necessidades do trabalho;

Aquisicdo de novos equipamentos e mobiliarios;

Flexibilizacao do horario de trabalho,0bservada a legislacdo de pessoal;
Assisténcia médica, odontologica e"psicossocial;

Realizac&o de reunides-sociais, visando maior integracao dos.servidores;
Sala de lazer dos servidores.

> FEEEEE

Delegacia mantém contrato de conservacao e limpeza, manutencdo de ar
condicionado, manutencdo de rede de baixa e alta tens@o para preparar ambientes
ergonomicamente adequados.

Visando oferecer melhores condicGes de trabalho aos _seus servidores, fol implantado
um projeto de redesenho do espaco fisico, favorecendo a ampliagéo e a criacao de
novos ambientes de trabalho, além da aquisicdo de equipamentos de informética,
central telefonica digital e sistema de som ambiente.

O lay-out da Delegacia é organizado com divisérias, o0 mobiliario e equipamentos séao
adequados e de facil manuseio.

A Delegacia amplia a rede logica que possibilita a transmissdo de dados e voz. Os
servidores com cargo em comissao e o0s auditores fiscais possuem endereco
eletronico.

A Delegacia mantém em seu prédio sede uma agéncia e um terminal eletronico do
Banco 'do Brasil, sala de lazer e refeicdes, sala de treinamento e cursos de lingua
estrangeira, biblioteca e um fumédromo.

A preocupacao com o aspecto historico da instituicdo se materializa no museu da
DRT/CE, localizado no auditério desta Regional.

O horario do servidor € de quarenta horas semanais e pode ser adequado conforme
necessidade do trabalho(horario ininterrupto) e/ou dos servidores.

A Comissdo de Recursos Humanos, quando processa analise para recolocacdo dos
servidores, leva em consideracao a solicitacao e o potencial dos servidores.

A DRT promove eventos de carater educativo, abordando temas como saude, transito,
politica, religido e outros a partir da sondagem realizada com os servidores.

Através de convénio firmado com a Universidade de Fortaleza — UNIFOR, a Delegacia
disponibiliza estagiaria de psicologia para atendimento na éarea clinica para os
servidores e familiares, com duas atividades basicas: atendimento clinico individual e
trabalho terapéutico de grupo. O atendimento individual consiste em um trabalho
psicoterapéutico de orientagdo psicanalitica, realizado diariamente no horario de
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08:00h as 12:00h, no Setor de Beneficios e Assisténcia Médica. O trabalho do grupo
terapéutico formado por servidores da DRT, tem por objetivo trabalhar as
potencialidades das pessoas. A teoria utilizada como base do trabalho é a terapia
cultural e a metodologia é a do circulo de criatividade.

A Delegacia mantém consultério médico que 1999 levantou o historico médico de 245
servidores da sede. Este trabalho realizado pelo médico-servidor, constava de exames
clinicos e laboratoriais, com objetivo de implementar acfes preventivas de saude. A
Delegacia mantém também consultério edontoldgico para atendimento de servidores e
familiares, tendo realizado 1487 atendimentos no ano de 1999, numero menor do que
do ano de 1998, que foi de 1564 atendimentos, em decorréneiade acdes de profilaxia
promovidas pelas dentistas.

A preocupacdo em promover o bem-estar e a satisfacao dos servidores expressa-se
explicita nas comemoracdes de aniversariantes do més, comemoracao;do dia das
maes, pais, servidor publico e o natal em conjunto com a associacao dos servidores e
sindicato dos.auditores fiscais do trabalho.

As acOes que visam a melhoria do bem-estar dos servidores sao priorizados pela Alta
Administracao, com base nas informacdes obtidas em pesquisas de opiniao dos
servidores e relatorio das oficinas de trabalho.

Na ultima oficina realizada com 47 servidores técnico-operacionais, quando foi lancado
o Projeto “Gerenciando a Qualidade”, uma nova modalidade de avaliagéo das praticas
relativas ao bem-estar e satisfacdo dos servidores foi implantada. Em grupo, os
servidores levantaram e analisaram através de trés perguntas orientadoras, o grau de
satisfagao/insatisfacdo, suas causas e sugestdes de melhoria. O agrupamento em
aspectos pessoais e gerenciais define 05 projetos que atenderiam as necessidades dos
servidores. Os servidores se inscreveram como colaboradores dos projetos com 0s
quais mais se identificavam.

Projeto Qualidade de Vida — 19 colaboradores

Projeto Desenvolvimento Pessoal e Profissional - 11 colaboradores
Projeto Comunicacao Interna — 10 colaboradores

Projeto Ambiente Saudavel — 15 colaboradores

Projeto Servidor Destaque — 06 colaboradores

gk

Estes projetos sdo operacionalizados por subcomités que se reunem semanalmente e
coordenados pelo comité da qualidade da DRT/CE. Sua implantagédo constitue melhoria
relativa ao bem-estar e satisfacao do servidor.

Os aspectos gerenciais foram encaminhados as chefias como resultado de avaliacao
da atitude gerencial da DRT/CE.

As préticas relativas aos processos de bem-estar e satisfacdo dos servidores séo
avaliadas pela alta administracdo e demais dirigentes, através das oficinas de trabalho
e das reclamacdes e sugestdes constantes nas pesquisas de opinido dos servidores. A
partir das informacdes obtidas sdo propostas acdes de melhoria necesséria.
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DRT/CE

6. GESTAO DE PROCESSOS
6.1 Gestdo de processos finalisticos

Os processos finalisticos da DRT sdo, em sua maioria, estabelecidos nas
macroorientagcdes do Governo. A Alta Administracdo da Delegacia e equipes de
planejamento identificaram, em reunides de avaliagdo, os macroprocessos finalisticos e
Seus processos.

As areas finalisticas atuam de forma dintegradaj tanto na programacdo, quanto na
execucao das acoOes, objetivando assegurar a sinergia e evitar superposicdes entre 0s
processos finalisticos.

Os indicadores do desempenho e 0s principais requisitos dos processos finalisticos sao
0s constantes na tabela 6.1/1 ao longo das paginas 61 e 62:

PROCESSOS DE TRABALHO, INDICADORES DE DESEMPENHO E REQUISITOS

PROCESSOS DE TRABALHO

e Fiscalizacdo das Relacdes
Trabalhistas

e Orientacao trabalhista

e Multas e recursos

e Combate as formas degradantes
e discriminatérias de trabalho

e Orientagéo institucional do PAT

e Fiscalizagdo das condi¢bes de
seguranca do trabalhador

e Comprovacéo do vinculo
empregaticio

e Emissédo de Certiddo de Tempo
de Servico

Temporério

= Registro de Empresa de Trabalho

INDICADORES
INSPECAO DO TRABALHO

Percentual da fiscalizac&o por
dendncia

Percentual de empresas fiscalizadas

Percentual de trabalhador registrado
pela acao fiscal

Percentual de orientagéo realizada

Percentual de multa

Percentual de recurso em NDFGs

Percentual de trabalhador alcancado

Percentual de campanha realizada

Percentual de orientagéo realizada

Percentual de registro efetuado

Percentual de fiscalizacéo dirigida

Percentual de fiscaliza¢éo por
dendncia

Percentual de Certiddes Emitidas

Percentual de registros cedidos

REQUISITOS

Consolidacéo das Leis do
Trabalho — CLT e Legislacéo
Complementar

Consolidacéo das Leis do
Trabalho — CLT e Legislagdo
Complementar

Lei n°® 8.069, de 03.07.90 —
Estatuto da Crianca e do
Adolescente

Lei n® 6.321, de 14.04.76,
regulamentada pelo Decreto
n° 05, de 14.01.91

Consolidacéo das Leis do
Trabalho — CLT e Legislagdo
Complementar

Decreto n° 20.291, de 12.08.31
(Lei de 2/3) e Lei n°® 4.923/65
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RELACOES TRABALHISTAS

Percentual de intermediacédo bem Arts. 611 a 625 da Consolidagéo
e Intermediacao de conflitos sucedida das Leis do Trabalho.
coletivos Percentual de processo encaminhado
ao TRT

Medida Proviséria n® 1.053, de

30.06.95, republicada com o n°
1.356, de 12.03.96 e Decreto n°®
1.572, de 28.07.95.

y .COT‘C."'a‘?_aO te il Percentual de reclamagéo solucionada
individuais

Percentual de desisténcia e abandono

de negociagéo
Art. 614 e da Consolidagdo das

Percentual de registro concedido Leis do Trabalho.

e Registro de instrumentos coletivos
Tempo médio de registro

Lei n° 6.815, de 19.08.80,
regulamentada pelo Decreto
n° 86.715/81 e Decreto- Lei n°
691/69

e Orientagdo sobre o processo de Percentual de orientacéo
autorizacao de trabalho a
estrangeiro

Tempo médio de atendimento

e Assisténcia nas rescisoes o A ] Art. 477 da Consolidagéo das
contratuais NP CBEEHRUES RIS Leis de Trabalho - CLT

ASSISTENCIA AO TRABALHADOR

Decreto-Lei n® 2.284/86 e

e Habilitagéo ao Seguro- Percentual de solicitagdo inconsistente Decreto n° 92.608/86

Desemprego —
Tempo médio de processamento

Decreto n® 21.175, de 21.03.32,

e Emissdo de CTPS, inclusive para Percentual de CTPS inutilizadas Portaria n® 01, de 28.01.97

estrangeiros i —
Tempo médio de emissdo de CTPS

. . Legislagdo pertinente a cada
. . Percentual de registro concedido e
e Registro Profissional profisséo regulamentada.
Tempo médio de registro
Percentual de ndo conformidade SR M SHIZ, 0D 22 0LER €
e Registro e autenticacéo de Portaria n°® 1.121, de 08.11.95.
documentos Tempo médio de registro e
autenticacao

e Recepcgdo do CAGED

— i NO
e Emissdo de Certiddo de Entrega  Percentual de CAGED recepcionados Decreto-Lei n° 61.799, de

do CAGED LY

e Recepcédo da RAIS fora do prazo

e Emissdo de Certiddo de Entrega  Percentual da RAIS recepcionada Decreto n° 76.900, de 23.12.75.
da RAIS

N° de pessoas encaminhadas ao

e Informag6es sobre Emprego Mercado de Trabalho

Rapidez no atendimento

Tabela 6.1/1

Os processos finalisticos sdo implementados a partir dos planos de cada unidade,
contendo o0s responsaveis pela coordenacdo e execucdo das respectivas metas.
Através de treinamentos, visitas, reunibes técnicas e comunicacdes formais séo
repassadas aos dirigentes dos setores e demais partes interessadas as caracteristicas
e desenvolvimento dos processos finalisticos.
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A coordenacdo e o acompanhamento da execucao das acdes relativas aos processos
finalisticos séo realizados, através de visitas sistematicas aos respectivos
responsaveis, a fim de verificar o desempenho estabelecido.

Nas reunides dos coordenadores dos macroprocessos sao realizadas, com base em
relatorios gerenciais, as analises criticas dos respectivos processos finalisticos, com
vistas a propor melhorias necessarias.

A Delegacia instituiu, em 1999, uma forma defiscalizacdo alternativa — Mesa de
Entendimento — visando ministrarinformacdes e conselhos-técnicos aos empregadores
(clientes) em situacbfes que demandem atencdo especial, -quando a orientacao
prestada na fiscalizacdo de rotina e a reiterada se revelarem insuficientes, com o
objetivo de fazer cumprir os dispositivos legais e assegurar os direitos dos
trabalhadores (clientes).

O tempo para concessdo do Registro Profissional foi reduzido, em funcdo da
implantacdo de sistema informatizado, atendendo as solicitagcdo formuladas em
pesquisa de/opiniao junto ao usuario do processo.

A recepcdo e emissao da certiddo de entrega do CAGED foi um servigo disponibilizado
aos clientes da Delegacia, a partir de 1999, para atender a grande demanda no Estado
do Ceara.

Os coordenadores dos Macroprocessos Inspecdo e Relacdes do Trabalho, em
reuni0es mensais, com os coordenadores de area e em reunides anuais com todos 0s
Auditores Fiscais do Trabalho, avaliam as praticas relativas a gestdo dos processos
finalisticos, com base no relatorio das acbOes desenvolvidas, propdéem, quando
necessario, acoes de melhoria. As praticas relacionadas a Assisténcia ao Trabalhador,
sdo avaliadas, em reunides semanais pelo coordenador do macroprocesso e
responsaveis pelos processos através das pesquisas de opinido realizadas com os
usuarios dos servicos, com vistas a implementacdes de melhoria, quando for o caso.
As praticas dos processos finalisticos sdo avaliadas quanto a efetividade dos servigos
prestados.

6.2 Processos de Apoio

Os principais processos de apoio foram identificados e redefinidos em 02 (dois) dias
pela alta administracao e equipes de planejamento, a partir dos requisitos basicos de
apoio aos processos finalisticos, bem como, das competéncias formais dos servicos,
definidos no Regimento Interno da DRT/CE.

DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

= Gestao da Qualidade;

= Desenvolvimento de Recursos Humanos;
= Tecnologia;

= (Gestao de Programas;

= (Gestdo da comunicacéo;

= Orientacdes Juridicas.
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LOGISTICA E ADMNISTACAO
= Administracao de Pessoal,

= Assisténcia Médica e Beneficios;
= Execucdo Orcamentéria e Financeira,;
= Administracdo de Material de Expediente;

= Manuteng&o do Patrimonio;

=  Protocolo;
» Licitagao.

Os requisitos e os indicadores de desempenho dos principais,processos de apoio estdo

discriminados na tabela 6.2/1.

PROCESSOS DE TRABALHO, REQUISITOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

PROCESSOS

REQUISITOS

INDICADORES

Gestdo da qualidade

Eficiéncia, eficacia‘e efetividade

Percentual de pontos alcancados

Desenvolvimento
de recursos humanos

Produtividade e habilidade

Percentual de treinamento do corpo
de servidores

Tecnologia

Rapidez e eficiéncia

Tempo médio para solucdo de
problema

Gestéo de programas

Eficiéncia, eficacia e prazo

Percentual de ac6es e programas
acompanhados e executados

Gestédo da comunicagao

Eficiéncia, custo zero e qualidade

Percentual de acfes divulgadas

Orientacdes juridicas

Eficiéncia e legalidade

Percentual de orientacoes realizadas

Gestdo de pessoas

Legalidade, eficiéncia e efetividade

Percentual de servidores satisfeitos

Assisténcia médica e beneficios

Etica e eficacia

Percentual de atendimentos

Execucdo orcamentaria e financeira

Legalidade

Erros detectados por auditores
externos

Administracéo de material

Adequacao, rapidez, eficiéncia e
qualidade

Percentual de entregas de material
segundo os pedidos dos clientes

Manutencéo de Patriménio

Integridade e confiabilidade

Protocolo

Rapidez e baixo custo

indice de qualidade de entrega

Licitacdo

Legalidade

Erros detectados por auditores

Tabela 6.2/1

Os principais processos de apoio tem rotinas e fluxogramas manualizados de forma a
permitir 'sua atualizagcdo permanente, em funcdo de alteragdes na legislacédo e do seu
processo de aperfeicoamento. O referido instrumento € resultado de levantamentos
realizados junto aos responsaveis pelos processos de trabalho.

A avaliacdo e analise critica dos processos de apoio ocorrem em reunifes
sisteméaticas de servidores com as chefias dos servicos de Logistica e de Qualidade
com base nos indicadores de desempenho de cada processo, constante da figura
4.1/4.

Os processos de apoio sdao melhorados de acordo com as necessidades identificadas
nas reunidoes em funcdo de eventuais redefinicdes de estratégias. Como exemplo de
melhoria implantada destacamos:

— Grupo de gerenciamento de custo;

— Gerenciamento personalizado de contratos e convénios;

— Nducleo de Atendimento as Unidades Descentralizadas;

— Padronizacdo de solicitacdo de “Ordens de Servicos” para atendimento as
necessidades de servicos.
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As praticas pertinentes a gestdo dos processos de apoio sdo avaliadas, em reunides
mensais, pelos coordenadores dos Macroprocesos de Desenvolvimento Institucional,
de Logistica e Administracdo e demais responsaveis por processos. As praticas
consideradas nao efetivas, sado revistas e melhoradas no sentido de assegurar a
efetividade dos processos finalisticos.

6.3 Gestéo de Processos relativos aos fornecedores e parceiros

A selecéo e qualificacédo de fornecedores para realizacao de obras, servigos, compras,
observam o disposto na Lei n° 8:666;93, de 21.06.93 (Lei das Licitacdes) e na Portaria
n°® 544, de 26.02.96, do.MARE, que institui'o SICAF (Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores).

Na Administracdo Publica é indispensavel a celebracdo de termo contratual onde séao
fixados os requisitos para aquisicao/fornecimento de bens e servigos, além.da definicdo
clara do objeto‘da contratagéo/convénio, os prazos, precos, condicoes de pagamento,
critérios de acompanhamento e avaliacao dos bens e servi¢cos contratados.

Os principais servicos fornecidos a Delegacia e o0s_respectivos fornecedores
encontram-se descritos no item 4 do Perfil da Unidade.

As aquisicoes de bens e servicos necessarios a Delegacia séo realizadas de acordo
com as orientagdes contidas no Manual de Procedimentos Licitatorios — Lei n° 8.666,
de 21./06.93.

Procedimento basico da Delegacia para compra/aquisicdo de bens materiais ou
servigos € a realizacao da pesquisa no mercado, através da solicitacdo de, pelo menos,
trés propostas. Nas propostas séo informados os valores, o prazo de entrega e o tempo
de garantia, indicadores essenciais para definicdo das referidas compras.

Os gerentes responsaveis pelo acompanhamento e avaliagdo dos contratos
formalizados pela Delegacia, elaboram relatérios. que sao encaminhados aos
fornecedores, no sentido de manté-los informados quanto a eficacia e eficiéncia dos
servicos prestados. As situacdes criticas identificadas s@o, de imediato, comunicadas
para as devidas providéncias. As informacfes sdo geradas através de pesquisa de
opinido junto aos usuarios dos servicos e observacoes dos setores responsaveis.

A Delegacia institui o sistema de registro de ocorréncias verificadas na execu¢do dos
contratos administrativos e a ficha individual de desempenho de cada servidor
responsavel pelo acompanhamento do servico prestado, objetivando a melhor gestéo
dos contratos.

As principais parcerias institucionais estabelecidas e mantidas com a Delegacia estédo
descritas no item 6 do Perfil da Unidade.

Para os parceiros conveniados, os indicadores de desempenho estdo definidos nos
termos dos convénios e para 0os demais parceiros, o0s indicadores sao estabelecidos de
acordo com as acoes especificas.
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A Delegacia adota pratica de participar dos eventos realizados pelas parcerias, de
manté-las informadas sobre os assuntos de interesses comuns, além de agradecer
formalmente sempre que recebe qualquer colaboracdo, visando a melhoria do
intercambio das informacgdes e o fortalecimento das relacdes.

As préaticas associadas aos processos relativos aos fornecedores e as parcerias
institucionais sao avaliadas pela alta administracdo, quanto ao intercambio de
informacdes, a integracdo e a participacdo, através das reunibes técnicas, dos
seminérios de andlise critica do desempenho glebal, das oficinas de trabalho e das
visitas as prefeituras conveniadas. A partir das informacées obtidas sdo propostas
acOes de melhoria necessarias.

69









MINISTERIQ
DO TRABALHO
EEMPREGO ORTICE

Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica

7. RESULTADOS DA ORGANIZAQAO
7.1 Resultados relativos a satisfacéo dos clientes

Os niveis de satisfacdo geral dos clientes da Delegacia, em pesquisa de opinido,
segmentada por processo, enfocando os quesitos de conforto das instalacdes, tempo
de espera, informacdes recebidas dos servidores e qualidade dos servi¢os, obtidos
pela média do conceito “6timo”, sdo apresentados nos graficos 7.1/1 a 7.1/5.

SATISFACAO GERAL
- Mediacéao Individual -

74%

72%; ~
SATISFACAO GERAL
70%; - Emisséo de CTPS -
68%
66%1 100%;
64% T T T 80%-
1998 1999 2000
60%:1
40%
Figura 7.1/1
20%
On O T T
1998 1999 2000
Figura 7.1/2
SATISFACAO GERAL

- Habilitagcdo ao Seguro-Desemprego -

80%;

60%;

40%

20%;

0% ‘ ‘
1998 1999 2000

Figura 7.1/3
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SATISFACAO GERAL
- Plantéo Fiscal -
62%
60%-
58%1
56%1
54%-
52nU T
53% ‘ ‘ 1999 2000
1999 2000
Figura7.1/4 Figura 7.1/5

Os resultados obtidos da pesquisa de satisfacao geral dos clientes dos processos de
Registro Profissional, Emisséo de Certiddo RAIS/ICAGED, Recepgéao de RAIS/ICAGED,
Copia do Programa RAIS/CAGED, Informacfes de Abono Salarial, Seguranca e Saude
do Trabalhador, Mediacdo Coletiva, Fiscalizagdo Indireta do FGTS, Homologacdao,
Mesa de Entendimento e Nucleo Pro-lgualdade, sdo apresentados na figura 7.1/6. Na
abordagem foram utilizados os quesitos de conforto das instalacfes, tempo de espera,
informacgdes recebidas dos servidores e qualidade dos servicos: O nivel de satisfacédo
foi obtido pela média do conceito “6timo”, em pesquisas realizadas pela Ouvidoria.

SATISFACAO GERAL DOS CLIENTES

100%-

80%

6090

40%-

20%-

0%

1999 2000 (janeiro a junho)

Figura 7.1/6
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7.2 Resultados orcamentarios/financeiros

Os resultados orcamentarios apresentados na figura 7.2/1 demonstra a correta
aplicacdo dos recursos, tendo em vista o dimensionamento necessarios e a sua
adequada aplicagéao.

(

UTILIZACAO DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

33.350.000,00
—33.300.000,00+
33.250.000,00
33.200.000,00
33.150.000,00

O Recebido

O Executado

Figura 7.2/1

Nas figuras 7.2/2 e 7.2/3 séo apresentados os resultados da arrecadagcao do FGTS
pela acéo fiscal e o volume de multas recolhidas que ingressaram como receita do
Tesouro Nacional.

=CADACAO DO FGTS PELA

ACAO FISCAL
/ \ 900.0007/
| 3.500.000- 800.000
3.000.000 700.000
2.500.000 600.000
2.000.000 | 500.
1.500.000
1.000.000
500.000-
O ¢ ‘ T
1997 1998 1998 1999
Bechmark = 1.365.871 Figura7.2/2 Bechmark = 695.360 Figura7.2/3
(DRT do mesmo grupo) (DRT do mesmo grupo)
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7.3 Resultados relativos a gestédo de pessoas

As sondagens de opinido realizadas com os servidores nos quesitos de nivel de
participagdo, servigos executados, condigdes e ambiente de trabalho, atendimento ao
cliente, qualificacdo do servidor e conhecimento dos objetivos e missdo da DRT,
obtidos pela média do atributo “melhorou”, apresentam os resultados constantes na
figura 7.3/1.

(

OPINIAO DOS SERVIDORES

Figura 7.3/1

A pesquisa de opinido realizada, em 2000, com os servidoreS da Subdelegacia do
Trabalho em Crato, enfocando os quesitos de nivel de participacao, Servicos
executados, condicoes e ambiente de trabalho, atendimento ao cliente, qualificacdo do
servidor e conhecimento dos objetivos e missdo da DRT, apresenta os resultados
ilustrados na figura 7.3/2.

P OPINIAO DOS SERVIDORES L
piorou
permaneceu-o mesmo ||
melhorou
k 0% 16% 26% 36% 46% 56% 66% 76% J

Figura 7.3/2
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As praticas de capacitacdo de recursos humanos na Delegacia, principal indicador de
melhoria profissional dos servidores, tém sido uma constante como demonstra as
figuras 7.3/3 a 7.3/5.

- N @ ) ™
CURSOS REALIZADOS CARGA HORARIA RTICIPANTES

120+ 3.500

100+

80+

1.50

60+
1.000+

40+

500
20+

™)

0-

1996 1997 1998 1999 1996 1997

1996 1997 1998 1999
Figura 7.3/3 Fi 7.3/4 gura /.
Bechmark = 12 A gura Bechmark = 71 R
(DRT do mesmo grupo) (DRT do mesmo grupo)

O atendimento odontolégico para tratamento, conforme demonstra a figura 7.3/6,
apresenta resultado positivo tendo em vista o servico de prevencao realizada pela
Delegacia, desde 1998.

ATENDIMENTO ODONTOLOGICO ~ \'

Figura 7.3/6
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7.4 Resultados relativos a fornecedores e parceiros

Os resultados dos fornecedores, constantes no item 4 do Perfil da Unidade, referentes
aos indicadores de conformidade e prazo de entrega dos servicos e materiais,
apresentam, desde 1997, sua qualidade assegurada, como demonstra a figura 7.4/1.

: )
FORNECEDORES COM QUALIDADE ASSEGURADA
100 : WWMWW.
95 //’//ﬂ// /
90 Qo
85 | ‘ ‘
1996 1997 1998 1999
\
Figura 7.4/1

Os resultados das parcerias institucionais, constantes no item 6 do Perfil da Unidade,
podem ser considerados positivo, tendo em vista a viabilizagdo de a¢des impartantes
pelas parcerias a titulo de colaboracdo, como demonstra a figura 7.4/2.

f :
PARCEIROS COM QUALIDADE ASSEGURADA | 1
100 /
e OO
90 4 O
- I ‘ ‘
- 199 1997 1998 1999
_ J

Figura 7.4/2
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Os resultados nas figuras 7.4/3 a 7.4/7 demonstram o0s niveis de satisfacdo e
conhecimento dos estagiarios, em pesquisa realizada em junho de 2000.

(

Onivel de participacdo dos estagiarios

nas acdes da Delegacia

3

13

~\

(

mOTIMO B REGULAR ORUIM
\8 J
Figura 7.4/3
(< N . )
As condi¢cbes do ambiente
de trabalho
0 0
28
mOTIMO B REGULAR ORUIM
< v
Figura 7.4/5

~

O nivel de aprendizado em
relagéo ao estagio

m OTIMO B REGULAR O RUIM J

Figura 7.4/4
«Q O nivel de satisfacdo com a N

experiéncia de estagio
0
, 23
mOTIMO B REGULAR ORUIM

< v

Figura 7.4/6

Figura 7.4/7
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7.5 Resultados relativos aos servigos/produtos e aos processos
organizacionais

Os resultados apresentados nas figuras 7.5/1 a 7.5/24 demonstram o comportamento
dos respectivos indicadores.

EMPRESAS FISCALIZADAS
50.000
40.000
30.000
20.000-
RABALHADORES ALCANCADOS
10.000-
0 : \ f 1.400.000 -
1997 1998 1999 1.200.000-
1.000.000
Bechmark = 39.909 Figura 7.5/1 |
(DRT do mesmo grupo) o o0
600.000
400.000
200.000

0 ‘
1996 1997 1998 1999

Bechmark = 574.000 .
(DRT do mesmo grupo) Figura 7.5/2

TRABALHADORES COM O FGTS
RECOLHIDO

110.000+
105.000
Bechmark = 2.889 Figura 7.5/3 100.000+

(DRT do mesmo grupo) 95.000
90.000+
85.000+

80.000 \ \
1997 1998 1999

Figura 7.5/4
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q 1.000
I

.000

ORIENTACOES TRABALHISTAS NDFGs EMITIDAS
50.000- 600
500+
40.000+
400+
)
300
200+
100+
0
1996 1997 1998 1999
- y "
Figura 7.5/5 Bechmarke N \ Figura 7.5/6
(DRT do mesmo grupo) " Y
X )
IMPOSTAS
4.0
3.000.00
2.000.000

0

Figura 7.5/7

CACAO DE MULTAS

EXPEDIDAS ~

Figura 7.5/8

|

1997

2.200
1998

Bechmark = 273
(DRT do mesmo grupo)

2.800
2.700
2.600+
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2.400+
2.300+

AUTOS DE INFRACAO LAVRADOS

1997

Figura 7.5/9 Bechmark = 2.475 Figura 7.5/10
(DRT do mesmo grupo)
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H Solicitadas

AUTENTICAGAO DE LIVRO DE
INSPEGCAO DO TRABALHO

6.000+

5.000+
4.000+

3.000+

2.000+
1.000+

1997 1998 1999

Figura 7.5/11

Figura 7.5/12

REGISTRO E AUTENTICAGAO
DE DOCUMENTOS
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ﬂ:ﬂ:ﬂ: ‘ ™)

1996 1997 1998 1999

315.000+
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300.000-
295.000+
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285.000+
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275.000

Bechmark = 3.531 Figura 7.5/13

(DRT do mesmo grupo)

SEGURO-DESEMPREGO

38.000

37.000+

36.000

35.000+

34.000+

33.000+

32.000 \ . ‘ )
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Bechmark = 200.372 Figura 7.5/14

(DRT do mesmo grupo)

ACAO INSTITUCIONAL DO
PAT

1.000

800

600

400

200

Bechmark = 29.815
(DRT do mesmo grupo)

Figura 7.5/15

Figura 7.5/16
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REGISTRO PROFISSIONAL = RECEPC}AO DA RAIS
2.500- ] 10.000
2,000+ *) 8:000
1.500 6.000 -
*
1.000] 4.000+ ®)
500 2.000
0 T T T T 0 . T
1996 1997 = 1998 1999 1997 1998 1999
Bechmark = 1.595 Figura 7.5/17 Bechmark = 4.723 Figura 7.5/18
(DRT do mesmo grupo) (DRT do mesmo grupo)
A HOMOLOGACAO
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35.000 3.000-
Sl 2,500
25.0001 2.000-
1.500-
1.000-
500+
0 ‘ ‘ ‘ 0 ‘ :
1997 1998 1999 1997 1998 1999
Figura 7.5/19 Figura 7.5/20
INTERMEDIACAO DE CONFLIT! DEPOSITOS DE ACORDOS,
COLETIVOS CONVENCOES E TERMOS ADITIVOS
500 350
300 1
g0 250
300 200+
200 150
100
100 504
: ‘ 0
1997 1998 1999
Bechmark = 276 Figura7.5/21 Bechmark = 134 Figura 7.5/22
(DRT do mesmo grupo) (DRT do mesmo grupo)
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REUNIOES DE NEGOCIACAO ORIENTACAO SOBRE AUTORIZACAO
DE TRABALHO A ESTRANGEIRO
500+
50+
400+
i 40
300 ™
30
200+ 20
100 | 104
0 0
1997 1998 1999 1997 1998 1999
Bechmark = 276 Figura 7.5/23 Figura 7.5/24

(DRT do mesmo grupo)

Os resultados inerentes ao combate as formas degradantes e discriminatorias de
trabalho pelo Nucleo Pré-lgualdade, instituido em setembro de 1999, estdo
apresentados nas figuras 7.5/25 a 7.5/30.

: ) EMPRESAS QUE FIRMARAM TERMOS )
DENUNCIAS ATENDIDAS DE COMPROMISSO
12 12
10 10
10
8 - 8
6 6
4 4
2 7 2 7
0 - : ‘ ‘ 0 - ‘ ‘ ‘
Set/99 Out/99 Nov/99 Dez/99 Set/99 Out/99 Nov/99 Dez/99
\ 4 N 4
Figura 7.5/25 Figura 7.5/26
TRABALHADORES CADASTRADO ) TRABALHADORES RECONDUZIDO AO
PARA INSERCAO NO MERCADO MERCADO DE TRABALHO
DE TRABALHO 18
30 16
, 14
25 o 14 -
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20 12
10 |
15 1 16 8 -
14
10 6 1
4
5 i
2 ,
0 - ‘ ‘ ‘ 0 - :
Set/99 Qut/99 Nov/99 Dez/99 Set/99  Out/99 Nov/99 Dez/99
Figura 7.5/27 Figura 7.5/28
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EMPRESAS AUTUADAS \ X )
TIPO DE DISCRIMINAGAO
25 2 4
2 d
1,5
1 1 11
05
0 4
Set/99 Out/99 Nov/99 Dez/99 \ HCidadania OSatde COldade O Género [CNaturalidade -
L vy .
Figura 7.5/30
Figura 7.5/29

O resultados inerente ao combate as formas degradantes e discriminatérias de trabalho
pelo grupo especial de combate ao trabalho infantil e prote¢cdo ao adolescente estdo

apresentados nas figuras 7.5/31 a 7.5/34.
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3000,
2,000
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3500
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Figura 7.5/31

Figura 7.5/32
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Figura 7.5/33

1999

Figura 7.5/34
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Os resultados dos termos de compromisso pela “Mesa de Entendimento” tém sido
positivo para o trabalhador, conforme ilustra a figura 7.5/35.

el )
TERMOS DE COMPROMISSO - TC

BWTC i firmados
BETC firmados

BTC ndo cumpridos
B TC cumpridos

R 20
Figura 7.5/35

A figura 745/36 evidencia as praticas de comunicacédo da imagem institucional . conforme
demonstra a producao de Releases e as noticias veiculadas na midia.

—/—

300
250+
200 -
150
100
50

04

Figura 7.5/36

Os resultados inerentes as metas estabelecidas no Plano de Melhoria estao
apresentados na figura 7.5/37.

£ - MEEAS: DEMELHO IA 5g= - )

1998 1999
\_ EmPlanejadas W Executadas . =y

Figura 7.5/37
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A figura 7.5/38 aponta a reducado dos custos de manutencdo patrimonial, com a locacéo
de imoveis.

4 )
CUSTOS DE MANUTENGAO PATRIMONIAL

550.500,00
550.000,00 -

549.500,00 - H
549.000,00 -

548.500,00 -
548.000,00 -
547.500,00
547.000,00 |-
546.500,00 1
546.000,00

545.500,00
545.000,00

1997 1998 1999
k
= ERAIEE)

As figuras 7.5/39 e 7.5/40 evidenciam a preocupacdo da Delegacia em orientar o
cidadao e conhecer as suas expectativas.

Figura 7.5/39 Figura 7.5/40

A Delegacia realizou quatro teleconferéncia, em 1999, para 688 participantes, com o
objetivo de orientar e conhecer as expectativas do cidaddo, bem como estimular a sua
participacdo na discussdo dos assuntos da area trabalhista.
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REx

DRT/CE

GLOSSARIO

BSL — Boletim de Servico Local

CAT - Comunicacéao de Acidente do Trabalho

CEF - Caixa Econémica Federal

CIEE — Centro de Integracdo Empresa Escola

CIPA - Comisséao Interna de Prevencéo de Acidentes

CISET — Secretaria de Controle Interno

COMPROT - Sistema de Controle de Movimentacdo 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 Administragao Publica

ETFC — Escola Técnica Federal do Ceara

FGTS — Fundo de Garantia do Tempo de Servico

GEAP — Fundagéo Grupo Executivo de Assisténcia Patronal
IBAMA - Instituto Brasileiro de Meio Ambiente e Recursos Naturais
INCRA —dnstituto Nacional de Coloniza¢cédo e Reforma Agraria
IMPARH — Instituto Municipal de Pesquisa e Administracdo de Recursos Humanos
INSS - Instituto Nacional do seguro Social

MARE~ Ministério da Administracao Federal e Reforma do Estado
MTE — Ministério do Trabalho e Emprego

NDFG - Notificagdo do Fundo de Garantia do Tempo de Servico
PAT - Programa de Alimentacdo do Trabalhador

QPAP — Programa de Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica
RAIS - Relacdo Anual de Informagéo Social

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

SAEG — Sistema de Acompanhamento Estatistico Gerencial
SENAC — Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial

SENAI - Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

SESC - Servigo Social do Comércio

SESI — Servico Social da Industria

SESMT - Servico Especializado em Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho

SIAFI — Sistema Integrado de Administragéo Financeira

SIAPE - Sistema Integrado de Administracéo de Pessoal

SICAF - Sistema Unificado de Cadastramento de Fornecedores

SIGAE - Sistema Integrado de Gestao do Programa de Acdes de Emprego
SINE — Servico Nacional de Emprego

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

SSST — Servigco de Seguranga e Saude do Trabalhador

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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