Diério Eletrénico do MPDFT.Edic&o n.° 1.808, 13 de agosto de 2020.

Ministério Publico da Unido
Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios
Procuradoria-Geral de Justica

PORTARIA N¢ 420, DE 10 DE AGOSTO DE 2020

Institui, no ambito do Ministério Publico
do Distrito Federal e Territoérios, o
Projeto Pesquisa de satisfacdo dos
usuarios do Setor de Atendimento da
Biblioteca do MPDFT.

A PROCURADORA-GERAL DE JUSTIGCA DO DISTRITO FEDERAL E TERRITORIOS,
no uso das atribuicdes legais conferidas pela Lei Complementar n2 75, de 20 de maio de

1993,

CONSIDERANDO o teor do Procedimento de Gestdao Administrativa n2
08191.073858/2020-57, que trata da elaboragdo, do acompanhamento e da execugdo do
Projeto Pesquisa de satisfacdo dos usudrios do Setor de Atendimento da Biblioteca do

MPDFT;

CONSIDERANDO o seguinte objetivo da Gestdo Estratégica do MPDFT:

desenvolver conhecimentos, habilidades e atitudes;

CONSIDERANDO as atribuicdes institucionais da Coordenadoria de

Documentacdo e Informacao; e

CONSIDERANDO que o Setor de Atendimento da Biblioteca do MPDFT
verificou que ndo existe nenhum tipo de avaliagdo ou outro veiculo por meio do qual possa

ser obtido feedback sobre os servicos prestados pela unidade no atendimento ao usudrio,

RESOLVE:

Para verificar a autenticagdo acesse www.mpdft.mp.br/verificarDocumento. Protocolo 08191.085041/2020-21.
Assinado por FABIANA COSTA OLIVEIRA BARRETO - PGJ em 10/08/2020.
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Ministério Publico da Unido
Ministério Publico do Distrito Federal e Territérios
Procuradoria-Geral de Justica

Art. 12 |Institui, no ambito do Ministério Publico do Distrito Federal e
Territorios, o Projeto Pesquisa de satisfacdo dos usudrios do Setor de Atendimento da

Biblioteca do MPDFT.

§ 1° O projeto tem como objetivo implantar questionario de pesquisa de
satisfacdo que permita ao usudrio solicitante de pesquisa doutrindria avaliar o atendimento e
a pertinéncia do material recebido, cujos resultados oferecerdo parametros que

possibilitardao aperfeicoar e melhorar os servicos prestados.

Art. 22 Estabelecer que a Biblioteca do MPDFT é a responsavel pela execucao

e pela prestacdo de informagdes necessdrias ao bom desenvolvimento do projeto.

§ 1° A gestora do projeto sera a servidora Jaqueline Rodrigues Peixoto.

§ 2° A coordenadora do projeto sera a servidora Dulcineide Camargo Santos.
Art. 32 Definir que a execugao do projeto terd inicio em agosto de 2020.
Art. 42 Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

Dé-se ciéncia, cumpra-se e publique-se.

FABIANA COSTA OLIVEIRA BARRETO

Para verificar a autenticagdo acesse www.mpdft.mp.br/verificarDocumento. Protocolo 08191.085041/2020-21.
Assinado por FABIANA COSTA OLIVEIRA BARRETO - PGJ em 10/08/2020.
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Pesquisa de satisfagao dos usuarios do setor de atendimento da Biblioteca.

1. NOME

Pesquisa de satisfagao dos usuarios do setor de atendimento da Biblioteca.

2. MOTIVAGAO

No campo da gestdo da informagdo, cada vez mais as organizagdes, publicas e
privadas, vém investindo na avaliacdo de seus servigos, como forma de conhecer seus pontos fracos
e fortes, possibilitando o aperfeicoamento e melhora das rotinas usualmente realizadas.

O Setor de Atendimento da Biblioteca do Ministério Publico do Distrito Federal e
Territérios (MPDFT) verificou que ndo existe nenhum tipo de avaliagdo ou outro veiculo pelo qual se
obtém o feedback sobre seus servigos prestados no atendimento ao usuario.

Desta forma, optou-se pelo questionario como instrumento destinado a saber como o
usuario tem recebido os conteudos informacionais que sdo enviados por ocasido das solicitagdes de

pesquisas doutrinarias.

3. OBJETIVO

Implantar o questionario de pesquisa de satisfacdo que permite ao usuario solicitante de
pesquisa doutrinaria avaliar o atendimento e a pertinéncia do material recebido, cujos resultados

oferecerao parametros que possibilitardo aperfeicoar e melhorar os servigos prestados.

4. FASES

4.1. Implantar questionario de pesquisa de satisfagao.

4.2. Validar o projeto.

5. OBJETIVOS E INDICADORES RELACIONADOS A GESTAO ESTRATEGICA

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO INDICADOR ESTRATEGICO
Pessoas, clima .
N Desenvolver conhecimentos, | ; .. . o
Organizacional e Y . Indice de crescimento técnico
. habilidades e atitudes
Tecnologia
6. EQUIPE

Unidade Responsavel: Biblioteca/DIBI/CDI
Gestor(a) do Projeto: Jaqueline Rodrigues Peixoto
Coordenador(a) do Projeto: | Dulcineide Camargo Santos

Nome telefone/email

. Atendimento.biblioteca
Integrantes: Equipe do SETAT/BIB @mpdft.mp.br
61 33439687
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7. DESCRIGAO DO PROJETO

Os membros e servidores do MPDFT solicitam pesquisa de doutrina e recebem material
informacional via e-mail, tais como bibliografias tematicas e arquivos em formatos de arquivos em
PDF, artigos cientificos, livros, capitulos de livros, trabalhos em eventos, entre outros. Entretanto,
nao existe o feedback do usuario sobre a satisfagdo quanto a solicitagdo e ao material entregue.

Por isso, o Setor de Atendimento/Biblioteca pretende enviar questionario de pesquisa de
opinido ao usuario atendido por pesquisa doutrinaria.

A solugdo proposta pelos autores deste trabalho foi a criagdo de um questionario no
aplicativo do google para levantar os niveis de satisfacdo dos usuarios atendidos pelo Setor de
Atendimento a pesquisa doutrinaria. Com a finalidade de facilitar a identificacdo de possiveis

insatisfacbes ou mesmo receber elogios sobre os trabalhos realizados.

Etapa 1 — Aplicacado dos questionarios
A partir de questionamentos feitos aos membros e servidores, o que levou a reflexdo

sobre a inexisténcia de um instrumento de avaliagdo dos servigos de pesquisa doutrinaria.
Cada pergunta possui 5 alternativas que séo as escalas de satisfagdo do usuario.

1- Excelentes;
2- Bons

3- Regulares
4- Fracos

5- Ruins

Etapa 2: Mapeamento das respostas obtidas dos usuarios

Para aferir qualidade, esperamos que no minimo 70% das respostas estejam nos niveis 1
e 2 da escala. Caso esse indice seja menor, teremos que fazer melhorias no servigo.

Os dados serao analisados anualmente e serdo utilizados para o aprimoramento do
servigo de pesquisa doutrinaria, seja no sentido de aumentar a rapidez, qualidade dos materiais

enviados e analisar a viabilidade das sugestdes vindas dos usuarios.

Etapa 3: Avaliagao das respostas

A partir das respostas serdo criados graficos com dados numéricos e qualitativos que
serao enviados para a CDI para compor as estatisticas anuais e sob demanda.

Os respectivos indicativos servirdo de parametros para gerar demonstrativos de acertos e
falhas, que poderdao fundamentar a tomada de decisdo durante o desenvolvimento de servigos de
atendimento, a compra de produtos bibliograficos e/ou informacionais (impressas ou eletrénicas) em
portais e bases de dados nacionais da area de Direito e Ciéncias Sociais.

A pesquisa de opinido sera enviada como rotina pela equipe do Setor de Atendimento da
Biblioteca/DIBI. Apds a sua implantagao, os responsaveis darao continuidade da avaliagao periddica

dos dados e aperfeicoamento do servigo, conforme diagndstico apresentado pelas estatisticas.
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8. PERIODO DE EXECUGAO

INiCIO: agosto/2020
FIM: dezembro/2020

9. METRICA
INDICADORES METAS
Aumento em 40% na quantidade de pessoas
Adesbes a pesquisa que inicialmente responderam ao

questionario, até setembro de 2020.

o 70% das respostas estejam nos niveis 1 e 2
Respostas ao questionario
da escala

. o 1 relatorio divulgado por semestre, o primeiro
Relatérios estatisticos
em setembro de 2020.

10.FATORES CRITICOS DE SUCESSO - FCS

+ Comunicagéo eficiente dentro da equipe do projeto;

* Facilidade na comunicagdo com os usuarios para obtencdo de adesdes ao
questionario e objetividade de respostas;

* Bom relacionamento entre as Unidades e seus usuarios;

* Alocacgao de recursos humanos;

»  Suporte da Administragdo Superior.
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11.CRONOGRAMA DAS FASES E ENTREGAS

Pesquisa de satisfagdo dos usuarios do setor de atendimento da Biblioteca.

Nome do Projeto

Pesquisa de Satisfagdao — Usuarios do Setor de Atendimento/Biblioteca MPDFT

respostas e necessidades de aperfeicoamento da pesquisa

divulgados anualmente

372%'2}3321?\?0 Fase 1. Implantar questionario de pesquisa de satisfacao.
Acoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
1.1 Elaborar o projeto Projeto elaborado Equipe do SETAT/BIB | 07/07/20 15/07/20
SECPLAN//CDI
1.2 Enviar o projeto a CDI para aprovagao Projeto aprovado DIBI/ Set/2020 Set/2020
Biblioteca
1.3 Criar o questionario no aplicativo do google Questionario criado Equipe do SETAT/BIB | Jul/2020 Ago/2020
1.4 Testar o envio do link via email do Setor de Link do questionario enviado aos usuarios por e- )
Equipe do SETAT/BIB | Jul/2020 Ago/2020
Atendimento/Biblioteca do MPDFT mail
1.5 Divulgar o questionario aos usuarios para que participem | Divulgada pesquisa pelo MPDFThoje e em Equipe do SETAT/BIB
g a paraquep P 9 pesd P ) auip Out/20202 Dez/2020
da pesquisa noticias e Jornalismo
1.6 Incluir na rotina diaria do SETAT o envio do questionario e
. Rotina de envio criada Equipe do SETAT/BIB | Out/2020 Nov/2020
a pesquisa.
1.7 Analisar e avaliar os dados colhidos, quanto a adesao, Estatisticas com dados quantitativos sendo )
Equipe do SETAT/BIB | Set/2020 Dez/2020
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Pesquisa de satisfagdo dos usuarios do setor de atendimento da Biblioteca.

Nome do Projeto

Pesquisa de Satisfagdao — Usuarios do Setor de Atendimento/Biblioteca MPDFT

Fase 2 — Validar o projeto
Acgoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
) o ] ) . ) Assessoria de
2.1 — Elaborar Portaria de Institucionalizagao do projeto Portaria validada pelo gestor ] 27/07/2020 27/07/2020
Projetos/Secplan
2.2 — Enviar Portaria ao Setor de Producdo e Gestdo de Assessoria de
. Portaria revisada enviada para a API ] 30/07/2020 30/07/2020
Documentos para revisao Projetos/Secplan
2.3 — Enviar portaria revisada a Assessoria de Politicas ] . . Assessoria de
o ) ] ] Confirmagéo do recebimento da portaria ] 03/08/2020 03/08/2020
Institucionais (API) para providéncias quanto a assinatura Projetos /Secplan
2.4 — Solicitar assinatura da portaria & Procuradoria-Geral de ) )
) Portaria publicada API 10/08/2020 14/08/2020
Justica
Equipe do
2.5 — Responder os formularios de acompanhamento do projeto Formularios entregues a Assessoria de Projetos Set/2020 Jan/2020
SETAT/BIB
Equipe do
2.6 — Encaminhar todo material produzido Secom Material entregue na Aproj Nov/2020 Nov/2020
SETAT/BIB
2.7 — Preencher o Termo de Encerramento de Trabalho com .
_ . _ Termo de Encerramento de Trabalho entregue Equipe do
analise dos resultados gerados (registro por meios de fotos e ) Jan/2020 Jan/2020
, . : na Aproj SETAT/BIB
videos) e relato das ligdes aprendidas
L ) Relatorio com os resultados do projeto validado Assessoria de
2.8 — Elaborar Relatério Final do projeto Jan/2020 Jan/2020

pelo gestor

Projetos/Secplan
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12.CENARIO

Pontos Fortes (vantagens internas que possam ajudar na execugao do projeto)
Facilidade de acesso ao questionario (via email)
Informacgdes disponiveis na pagina da CDI
Manifestac&o espontanea do usuario

Pontos Fracos (desvantagens internas que possam atrapalhar a execugéo do projeto)
Recursos humanos limitados
Inexisténcia de ferramentas adequadas de organizagao e pesquisa
Nao adesdo aos questionarios
Respostas duvidosas que avaliam de forma errada

Oportunidades (fatores externos positivos que possam trazer beneficios para o projeto)
Plataforma google

Ameacas (fatores externos que possam comprometer o projeto)
Se houver problemas na plataforma de questionario do google

13.CRITERIOS DE AVALIAGAO

A avaliagdo é um instrumento que torna possivel a estimativa do grau de obtencgéo dos objetivos
definidos em termos de conclusao, qualidade e compatibilidade com as agdes descritas e executadas
no projeto.

Para isso, o projeto prevé a elaboragdo de dois relatérios importantes para a consolidagéao e
validacéo do projeto:

a. Termo de Encerramento de Trabalho: tem a finalidade de relacionar todos os detalhes

das acgOes executadas e das entregas propostas no projeto. Este é de responsabilidade do
gestor, que podera contar com a consultoria ou ndo da SECPLAN, e podera ser enriquecido
por fotos, videos e reportagens do projeto. A descricdo dos resultados e das entregas
apresentara a discussao dos principais resultados obtidos, de forma a evidenciar os
avangos e relacionar as dificuldades e limitagdes vivenciadas no projeto, bem como as
licoes aprendidas

b. Relatério Final do Projeto: consiste na andlise qualitativa e quantitativa do conjunto de

acdes propostas. Neste relatério cada agdo é quantificada em termos percentuais e
realizada uma avaliagdo geral de todas as ag¢des do projeto, com base na prestagdo de
informacgdes por meio dos formularios de acompanhamentos, Termo de Encerramento de
Trabalho e reunides. O relatério servira de base para a elaboragcdo da portaria de
institucionalizagcdo da acgao/atividade/servico, caso haja necessidade. O relatério sera

elaborado pela Assessoria de Projetos com a aprovagao do gestor/coordenador.

14.PLANO DE ACOMPANHAMENTO DO PROJETO

14.1.1° marco — outubro de 2020
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RESULTADOS ALCANGCADOS - 1° MARCO
PRODUTO 1: Divulgagao da pesquisa pelo MPDFThoje e em noticias

Descrigdo do andamento da entrega do produto, evidenciando os resultados qualitativos e
quantitativos alcangados:
Houve necessidade de mudanga nesta entrega?

Resposta:
(Preenchimento do gestor do projeto)

PRODUTO 2: Aumento no numero de pessoas que responderam ao questionario inicialmente

Descrigdo do andamento da entrega do produto, evidenciando os resultados qualitativos e
quantitativos alcangados:
Houve necessidade de mudanga nesta entrega?

Resposta:
(Preenchimento do gestor do projeto)

PRODUTO 3: Quantidade de respostas que foram superiores aos niveis 1 e 2 da escala do
questionario

Descrigdo do andamento da entrega do produto, evidenciando os resultados qualitativos e
quantitativos alcangados:
Houve necessidade de mudanga nesta entrega?

Resposta:
(Preenchimento do gestor do projeto)

PRODUTO 4: Relatério estatistico com as respostas, divulgado semestralmente

Descrigdo do andamento da entrega do produto, evidenciando os resultados qualitativos e
quantitativos alcangados:
Houve necessidade de mudan¢a nesta entrega?

Resposta:
(Preenchimento do gestor do projeto)

DESCRIGAO DE COMO O PROJETO ESTA SENDO DESENVOLVIDO.

Cite as licoes aprendidas e outras informagées que julgue relevantes.

Citar a forma escolhida para resolver dificuldades ou problemas que surgiram, falando
brevemente sobre o método abordado.

Houve alguma mudang¢a necessaria ao plano assinado? Caso positivo, 0 que ocasionou essa
alteragao?

Houve necessidade de modificar o plano de projeto? Caso positivo, foi necessaria a alteragao
do plano de projeto ou da portaria de institucionalizagao do projeto?

Resposta:
(Preenchimento do gestor do projeto)

14.1. 2° marco - janeiro de 2020. Envio do Termo de Encerramento do Projeto.




Diério Eletrénico do MPDFT.Edic&o n.° 1.808, 13 de agosto de 2020.

Pesquisa de satisfagdo dos usuarios do setor de atendimento da Biblioteca.

15.TERMO DE APROVAGAO

A Secretaria de Planejamento (Secplan), no uso da sua competéncia regimental, de acordo com
a Portaria Normativa n® 334, de 07 de agosto de 2014, e em cumprimento a determinagdo da
Procuradoria-Geral de Justica coordenou a elaboragéo do projeto Pesquisa de satisfagdo dos usuarios
do setor de atendimento da Biblioteca, com o objetivo de implantar o questionario de pesquisa de
satisfacdo que permite ao usudrio solicitante de pesquisa doutrinaria avaliar o atendimento e a
pertinéncia do material recebido, cujos resultados oferecerdo pardmetros que possibilitardo aperfeicoar
e melhorar os servigos prestados.

A gestora deve estar ciente de que qualquer modificagdo no projeto inicial, caso exista, podera
implicar alteragdo nos prazos de execugao, reduzindo-os ou dilatando-os, dependendo da natureza das
alteragdes e do julgamento técnico da area competente. A inicializagdo da execugao do projeto esta

vinculada a assinatura desse termo.

Eu, Jaqueline Rodrigues Peixoto, gestora do projeto Pesquisa de satisfacdo dos usuarios do setor de
atendimento da Biblioteca, por mim elaborado, com a consultoria da Assessoria de Projetos /Secplan,
aprovo e autorizo o inicio de sua execugao e me comprometo a prestar as informagdes, bem como

tomar as providéncias necessarias a validagao do projeto.

Brasilia, de de 2020.




