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1. ESCOPO
1.1. Generalidades

O Tribunal de Justica de Alagoas adota o padrao normativo NBR ISO 9001:2015 para estruturar seu Sistema
de Gestdo da Qualidade.

1.2. Aplicacéo / Escopo

O escopo do Sistema de Gestao da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas é “Prestagcdo de Servigos
Judiciais no ambito da 32 Vara Criminal de Unido dos Palmares, 102 Vara Civel de Arapiraca - Familia e
Sucessdes e 152 Vara Civel da Capital - Execucdo Municipal.

Estando situadas em:

Unido dos Palmares: Férum Dr. José César Sobrinho - Av. Padre Donald, s/n, Cohab Velha - 57800-000;
F6érum da Capital: Av. Juca Sampaio, 206, Barro Duro - 57040-600

Arapiraca: Férum Des. Jodo Oliveira e Silva - Rua Samaritana, 190, Santa Edwirgens - 57311-180
Macei6: Praga Marechal Deodoro, 319, Centro, 57020-919

Os processos do Tribunal de Justica sé&o:

a) SUBD Gestdo das Contratacfes — Responsavel por apoiar os procedimentos relacionados as
contratacdes do Poder Judiciario de Alagoas.

b) DAGP Gestédo de Pessoas! — Responsavel por apoiar os procedimentos relacionados a realizacéo de
capacitacdes de servidores.

c) APMP Gestéo Estratégica — Responsavel por apoiar, acompanhar e controlar as a¢ées que garantem a
implementacao da politica de gestdo da qualidade em todos os niveis da instituicdo, sendo responsavel
pela manutencao e controle do processo de gestao da qualidade e estratégica.

d) JUDI Gestado Judicial — Responsavel pela prestacéo dos servigos judiciais no &mbito do Poder Judiciario
de Alagoas.

e) DCAQ Gestdo de AquisicBes — Responsavel por contratar os servicos, produtos e equipamentos
necessérios para realizagédo dos servicos do Poder Judiciério de Alagoas.

f) DIAT Gestéo de TI? — Responsavel por acompanhar e controlar os sistemas informatizados, manter a
infraestrutura de Tl e realizar backup das informag¢8es do SGQ.

g) DADM Gestdo Administrativa — Responsavel por apoiar a gestdo dos contratos, fiscalizar as aquisi¢des
e servicos e manter a infraestrutura predial.

h) DGPC Gestdo e Planejamento de Contratos — Responsavel por planejar e gerir os contratos de
aquisicOes e servigos do Poder Judiciario de Alagoas.

Foram considerados aplicaveis aos processos deste Poder todos os requisitos da norma ABNT NBR 1SO
9001:2015, com a excluséo dos itens 7.1.5 “Recursos de monitoramento e medi¢cdo”, visto que a organizacao
ndo necessita de nenhum instrumento de medicdo e monitoramento para validar os seus servicos e 8.3
“Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos”, visto que a instituicdo ndo pode modificar ou incluir
Nnovos Servicos.

A exclusdo do item 7.1.5 se deve ao fato de que as normas que instituiram a prestacdo dos servicos judiciais
ndo estabeleceram a aplicacdo de recurso de monitoramento e medicdo para o fornecimento desse servico
publico.

Quanto a exclusao do item 8.3 se deve ao fato de que os servigos judiciais sdo previstos em normas
constitucionais e de organizacao judicidria que somente poderiam ser alteradas para agregacdo de novos
servi¢cos por meio de alterac&o constitucional.

1 A Diretoria de Gestdo de Pessoas possui 0 processo de "Planejamento e Realizacdo de Capacitacdo de Servidores"
executado pela Escola Superior da Magistratura do Estado de Alagoas — ESMAL, mas exerce controle sobre 0 mesmo
através do monitoramento dos fluxos do processo e quanto as necessidades de atualizacéo para sua validagao.

2 O Tribunal de Justica de Alagoas possui o processo de manutengdo de Tl terceirizado, mas exerce controle sobre o
mesmo através de sistema proprio.
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2. REFERENCIA NORMATIVA

O Manual de Gestdo do SGQ do Poder Judiciario de Alagoas foi escrito com referéncia na NBR I1SO
9001:2015.

3. TERMOS E DEFINICOES?

Neste capitulo estéo relacionados alguns termos técnicos e/ou especificos, bem como algumas siglas usuais.
Analise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade — Exame documentado e sistematico do Sistema de
Gestdo da Qualidade, visando assegurar sua continua adequacédo e eficacia em atender aos requisitos
normativos apliciveis.

Auditor Interno — Pessoa qualificada para efetuar auditorias no Sistema de Gestdo da Qualidade.

Auditoria — Processo sistemético, documentado e independente, para avaliar, através de evidéncias
objetivas, a adequacéo do Sistema de Gestéo da Qualidade aos requisitos da Norma.

Cliente — Individuo que demanda habitualmente os servicos do Poder Judiciério de Alagoas.
Competéncia — Capacidade demonstrada para aplicar conhecimentos e habilidades.
Conformidade — Atendimento aos requisitos especificados.

Controle de Documentos — Atividade que determina a forma de identificar, elaborar, verificar, aprovar,
emitir, distribuir, treinar, implementar, utilizar, revisar e cancelar os documentos do Sistema de Gestéo.

Documento Obsoleto — Documento cujo prazo de vigéncia esta expirado ou que foi substituido por um novo
documento valido.

Documentos Externos — Sdo normas regulamentares, portarias e leis aplicaveis ao Sistema de Gestédo da
Qualidade do Poder Judiciario de Alagoas.

Evidéncia Objetiva — Informacao cuja veracidade pode ser comprovada com base em fatos obtidos através
de observacao, medicdo, ensaios ou outros meios.

Experiéncia — Forma de conhecimento adquirido de maneira espontanea ou por meio de aprendizado
sistematico, que se aprimora com o passar do tempo.

Fornecedor — Organizagdo ou pessoa que fornece um produto ou servi¢go ao cliente.
Gestdo da Qualidade — Todas as atividades da funcdo gerencial que determinam a Politica da Qualidade, os
objetivos e as responsabilidades, implementando-as através de planejamento, controle, garantia e melhoria

do desempenho dentro da referida gestéo.

Informagdo — E o instrumento pelo qual se fornece, por solicitacdo ou ordem, elemento necessario a
emissao de parecer ou despacho.

Meta — Resultado a ser atingido. E constituida de trés partes: objetivo, valor e prazo.
N&o Conformidade — N&o atendimento a um requisito especificado.

Organizacdo — Unidade ou 6rgéo na qual é aplicada a NBR ISO 9001:2015.

3 - Vale salientar que embora alguns dos termos aqui incluidos possam ser encontrados com significados diferentes, as
definicdes apresentadas sdo as mais frequentemente aplicadas no contexto do Poder Judiciario de Alagoas.
- Este glossario foi elaborado com o objetivo de esclarecer a terminologia usada pelo Tribunal de Justica de Alagoas.
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Planejamento — Definicdo das atividades que devem ser desenvolvidas com vistas a atingir os objetivos e os
requisitos necessarios a aplicacéo de elementos que compdem o Sistema de Gestdo da Qualidade.

Planos — Documentos que estabelecem as praticas, 0s recursos e a sequéncia de atividades relativas a
qualidade de um determinado produto, projeto ou contrato.

Servigo — Resultado de atividades ou processos.
Servico Nao Conforme — Servi¢co que ndo atende a um ou mais requisitos especificados.

Qualidade — Totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe conferem a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas.

Registros — Documentos que fornecem evidéncias objetivas sobre a extensdo do atendimento dos requisitos
para a qualidade ou a eficacia de funcionamento de um elemento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) — Estrutura Organizacional, procedimentos, processos e recursos
necessarios para implementar, manter e melhorar a Gestédo da Qualidade.

4. CONTEXTO DA ORGANIZACAO
4.1. Entendendo a organizacéo e seu contexto

O Tribunal de Justica de Alagoas determinou questdes externas e internas que considerou pertinentes para o
seu proposito e para seu direcionamento estratégico e que afetam sua capacidade de alcancar o(s)
resultado(s) pretendido(s) de seu sistema de gestdo da qualidade. Tais requisitos sdo traduzidos na andlise
de SWOT* registrada no planejamento estratégico do Poder Judiciario de Alagoas.

4.2. Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas

O Tribunal de Justica de Alagoas determinou as partes interessadas pertinentes para o sistema de gestdo da
qualidade e os requisitos dessas, que sejam pertinentes para o sistema. Tais requisitos sdo traduzidos como
fatores criticos de sucesso registrados no planejamento estratégico do Poder Judiciario de Alagoas.

4.3. Sistema de gestdo da qualidade e seus processos

O Tribunal de Justica de Alagoas define e gerencia 0s processos necessarios para assegurar que 0S Servicos
atendam as necessidades dos clientes, por meio de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
estabelecido, documentado e mantido de acordo com a norma internacional referenciada no capitulo 2 deste
manual. O nivel de detalhamento e a extensdo do sistema documentado sédo funcdo da complexidade dos
servigos realizados, impactos frente a qualidade, além do nivel de qualificagdo desejado para cada atividade.
Os processos alvos deste Manual do SGQ, sua sequéncia e interagdo sdo apresentados a seguir.

4 Andlise SWOT ou Andlise FOFA é uma técnica de planejamento estratégico utilizada para auxiliar pessoas ou
organizac@es a identificar forgas, fraquezas, oportunidades, e ameacas.
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DGPC
(Gestio e
Planejamento de
Contratos)

SUBD
(Gestio das
Contratagoes)

DCAQ DADM
(Gestio de (Gestio
Aquisigoes) Administrativa)

JUDI

(Gestio Judicial) Jurisdicionados

Fornecedores

APMP
(Gestao
Estratégica)

DAGP
(Gestiao de
Pessoas)

DIAT
(Gestiaode TI)

Legenda:

. Formalizag&o e publicidade dos contratos e convénios, suporte aos gestores;

. Necessidade de aprovacgéo e formalizacdo dos contratos e convénios;

. Materiais, servicos e equipamentos adequados;

. Necessidade de materiais, equipamentos e servicos;

. Contratacéo de fornecedores competentes;

. Necessidade de compra de materiais, equipamentos e prestagéo de servicos;

. Materiais, servicos, equipamentos adequados e infraestrutura predial;

. Necessidade de materiais, equipamentos, servicos e infraestrutura predial;

. Melhoria continua, auditorias internas, acdes corretivas, informagoes;

10. Nao Conformidades, necessidade de melhoria continua, informacdes;

11. Sistemas, informacdes e hardware operante;

12. Necessidade de acesso ao sistema, informagdes, necessidade de suporte técnico e novos sistemas;
13. Cadastro, informagfes e pessoal competente;

14. Necessidade de cadastro, informac8es e capacitacao;

15. Materiais, servigcos e equipamentos conforme as solicitagdes;

16. Necessidade de informaces e contratos;

17. InformagBes e contratos assinados;

18. Necessidade de materiais, equipamentos, prestacdo de servi¢os e avaliacdo do fornecedor;
19. Peticdes e necessidade de informacdes;

20. Informacdes e prestacao jurisdicional.

OCO~NOUTAWNPF

Os processos apresentados neste capitulo sdo adequadamente documentados, com a determinagdo de
critérios e métodos necessarios para assegurar que sua operacgao e controle séo eficazes.
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O detalhamento do gerenciamento dos processos séo apresentados no controle de processos e detalhados
em procedimentos operacionais.

5. LIDERANCA
5.1. Lideranca e comprometimento

5.1.1. Generalidades

A Alta Direcdo garante que os processos sdo definidos, projetados, controlados e gerenciados tendo como
base o foco no cliente. A Alta Dire¢cdo é responsavel por assegurar que as necessidades e expectativas dos
clientes sédo determinadas e traduzidas em adequados requisitos internos de atendimento ao cliente.

A Direcdo demonstra seu comprometimento com a qualidade e com o alcance dos requisitos do cliente por
meio de:

a) criacao de ambiente para conscientizacdo e alcance dos requisitos do cliente;

b) assegurando que a politica e os objetivos da qualidade sejam estabelecidos para o sistema e que sejam
compativeis com o contexto e o direcionamento estratégico da organizacdo (missdo, visdo e valores
institucionais);

c) estabelecimento de normativos internos® para o alcance das metas e consequente cumprimento dos
objetivos estratégicos da organizacdo (D.APMP.03 - Objetivos e Comprometimento com a Gestdo da
Qualidade);

d) responsabilizando-se por prestar contas pela eficacia do sistema de gestao da qualidade;

e) assegurando a integracédo dos requisitos do sistema de gestdo da qualidade nos processos de negécio da
organizacéo;

f) promovendo o uso da abordagem de processo e da mentalidade de risco;

g) assegurando que 0S recursos necessarios para o sistema de gestéo da qualidade estejam disponiveis;

h) comunicando a importancia de uma gestao da qualidade eficaz e de estar conforme com 0s requisitos do
sistema de gestéo da qualidade;

i) assegurando que o sistema de gestdo da qualidade alcance seus resultados pretendidos;

i) engajando, dirigindo e apoiando pessoas a contribuir para a eficacia do sistema de gestao da qualidade;

k) promovendo melhoria;

I) apoiando outros papéis pertinentes da gestdo ao demonstrar como sua lideranca se aplica as areas sob
sua responsabilidade.

A Alta Direcdo do Tribunal de Justica de Alagoas assume responsabilidade final pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade implementado.

5.1.2. Foco no cliente

O Tribunal de Justica de Alagoas possui um processo formal de "Pesquisa de Satisfacdo Externa dos
Usuarios" (P.APMP.05), através do qual avalia as necessidades de melhoria na prestacdo dos seus servigos.

As necessidades dos clientes sdo definidas em requisitos internos apropriados com o objetivo de prover
confianca aos usuarios externos de que 0s servigos estdo atendendo as expectativas e atenderédo no futuro.

5.2. Politica da qualidade

A politica da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas foi criada por Comité da Qualidade, aprovada pela
Alta Direcdo e validada em documento especifico (D.APMP.08 - Politica da Qualidade).

5 Para o referido alcance foram estabelecidos, dentre outros, os seguintes normativos internos: Resolucédo TJAL 01/2012
e suas respectivas alteragbes; Resolucdo TJAL 07/2021 e suas respectivas alteragbes; Resolucdo TJAL 05/2018;
Resolugdo TJAL 06/2018 e suas respectivas alteragfes; Resolucdo TJAL 11/2018; Resolugdo TJAL 06/2019 e suas
respectivas alteracdes; Ato Normativo TIJAL 02/2020.
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O Tribunal de Justica de Alagoas garante que a Politica da Qualidade é conhecida por todos os
colaboradores e outras pessoas que trabalhem sob o controle da organizacdo e esta disponivel para as
demais partes interessadas.

A Politica da Qualidade é avaliada criticamente pela Alta Direcdo nas andlises criticas e pode ser revisada
para se adequar a novas demandas de clientes ou situacdes de mercado.

Divulgac6es da politica como forma de integracdo ou campanhas publicitarias ndo serdo consideradas cépias
controladas.

5.3. Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Alta Dire¢céo estabeleceu um Sistema de Gestdo da Qualidade como meio de assegurar que 0S Servigos
atendem as especificacdes de maneira responséavel e segura.

Este sistema esta perfeitamente adequado ao porte da institui¢éo.

A responsabilidade, a autoridade e a inter-relacido do pessoal que administra, desempenha e verifica
atividades que influenciam no Sistema de Gestdo da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas séo
definidas neste Manual e nos procedimentos/documentos, sendo comunicadas a todos os colaboradores.

6. PLANEJAMENTO

6.1. Acbes para abordar riscos e oportunidades

Na identificacdo dos riscos e oportunidades, foram consideradas questdes referidas no contexto
organizacional do Tribunal de Justica de Alagoas, apresentadas no Planejamento Estratégico, além de
requisitos legais, requisitos relacionados as partes interessadas e aos seus aspectos ligados ao alcance dos
objetivos.

Os riscos sao mapeados e registrados em modelo especifico e julgados conforme metodologia abaixo.

O nivel de risco é classificado através da multiplicacdo da Probabilidade de Ocorréncia X Gravidade da
Consequéncia, e a necessidade de ac¢des, ou ndo, se d4 conforme a tabela abaixo.

B.29 — Matriz de probabilidade/consequéncia (ISO 31010)

Nivel de Risco (NR =PxC)
CONSEQUENCIAS
Insignificante Menor Moderada Maior Catastrofica
1 2 4 8 16
Raro 4 1 2 4 8 16
g Improvavel 2 2 4 8 16
E‘ Possivel 3 3 6 12
§ Provavel 4 4 8 16
o
Quase certo
5 5 10
Nivel de Risco Zonas de Decisao Tratamento
NR =4 Toleravel Manter controles existentes
4< NR= 8 Significativo Avaliar necessidade de novos controles
8< NR= 16 Sério Implementar novos controles
NR>16 [ OITavS Paralisar a atividade
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6.2. Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los

Os objetivos do Sistema de Gestdo da Qualidade do Poder Judiciario de Alagoas sdo mensuraveis e
coerentes com a Politica da Qualidade.

Os processos possuem indicadores de desempenho, que sdo definidos pela Alta Direcdo, para que se
possam monitorar os parametros dos processos relacionados a Qualidade.

Todos os objetivos do Sistema de Gestdo da Qualidade e seus indicadores s&o acompanhados no
documento "Objetivos e Comprometimento com a Gestédo da Qualidade" (D.APMP.03).

Na Analise Critica da Alta Direcéo sdo definidos ou revisados os objetivos, indicadores e metas para a gestao
da Qualidade do Poder Judiciario de Alagoas. Nas andlises criticas sédo levados em conta os fatores internos
e externos a organizacao para a revisao e estabelecimento de novos objetivos.

Os indicadores sao atualizados pela Geréncia do SGQ e ndo ha periodicidade fixa. Sendo apresentados nas
reunides de andlise critica da Alta Direcao.

O Tribunal de Justica de Alagoas assegura que 0 pessoal estd consciente da pertinéncia e importancia de
suas atividades e como elas contribuem para o alcance dos objetivos através de treinamentos, registrados
em listas de presencas e reunides.

6.3. Planejamento de mudancas

A organizacao planeja e determina a necessidade de mudangas no seu sistema de gestdo da qualidade. As
mudancas devem ser realizadas de uma maneira planejada e sistematica, e ficam registradas em Formulario
especifico.

O Tribunal de Justica de Alagoas considerara:

a) o proposito das mudancgas e suas potenciais consequéncias;

b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade;

¢) a disponibilidade de recursos;

d) a alocacao ou realocacéo de responsabilidades e autoridades.

As mudancas devem ser analisadas e todos os pontos considerados relevantes para o planejamento e a
implementacao destas serdo registradas em formulario especifico.

7. APOIO

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

A Alta Direcdo do Tribunal de Justica de Alagoas determina e prové 0S recursos necessarios para o
estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado.

7.1.2. Pessoas

A Alta Direcdo do Tribunal de Justica de Alagoas determina e prové pessoas competentes em quantidade
suficiente para o Sistema de Gestdo da Qualidade implementado.

7.1.3. Infraestrutura
O Tribunal de Justica de Alagoas determina, prové e mantém a infraestrutura necessaria para operacdo dos
seus processos e para alcancar a conformidade dos servicos, de acordo com procedimentos documentados

do processo de Gestdo Administrativa (DADM).

Esta copia quando impressa serd considerada ndo controlada




ﬁ “ PODER
N[N UDICIARIO i % ,
N Manual do Sistema de Gestao da Qualidade

Processo Cédigo Folha n°

11/18
Gestéo Estratégica D.APMP.02

7.1.4. Ambiente para a operacdo dos processos

O Tribunal de Justica de Alagoas assegura que o ambiente de trabalho exerca influéncia positiva na
motivacdo, satisfacdo e desempenho dos seus colaboradores, a fim de aumentar o desempenho da
organizacéo.

Na criacdo e disponibilizacdo de recursos para um ambiente de trabalho adequado, sendo uma combinacao
de fatores humanos e fisicos, sdo observadas as orientacdes de seguranca, ergonomia, localizacdo do
espaco de trabalho, interac&o social, instalacées de apoio, climatizacéo, luminosidade, higiene, limpeza, etc.

As condi¢Bes dos ambientes de trabalho do Tribunal de Justica de Alagoas sdo definidas e gerenciadas de
acordo com o planejamento e controle dos processos.

7.1.5. Recursos de monitoramento e medi¢éo

O requisito de Recursos de monitoramento e medicao ndo é aplicavel ao Sistema de Gestao da Qualidade do
Tribunal de Justica de Alagoas.

7.1.6. Conhecimento organizacional

O Tribunal de Justica de Alagoas considera como conhecimento necessario: o que tem como finalidade a
operacdo de seus processos e para alcancar a conformidade dos servigos. Os conhecimentos necessarios
para o SGQ estéo descritos em documentos especificos.

Ao abordar necessidades e tendéncias de mudancas, o Tribunal de Justica de Alagoas considerara seu
conhecimento no momento e determinara como adquirir ou acessar qualquer conhecimento adicional
necessario e atualizagbes requeridas. Anualmente é realizada a andlise da documentacédo, conhecimento
explicito do Tribunal de Justica de Alagoas, e registrada qualquer necessidade de revisao e alteragao destes
procedimentos ou documentos.

7.2. Competéncia

Existe um processo identificado por “Gestdo de Pessoas (DAGP)” que estabelece as diretrizes para o
atendimento as necessidades de capacitacdo dos servidores. Este processo se encontra detalhado nos
documentos de controle de processo.

As atividades para levantamento da necessidade de treinamentos, realizacdo e avaliagdo da eficicia estédo
definidas em procedimentos documentados.

7.3. Conscientizacéo

O Tribunal de Justica de Alagoas tem o compromisso de desenvolver seus funcionarios, fazendo com que
eles recebam treinamento adequado para garantir sua conscientizacdo em relagéo a:

a) politica da qualidade;

b) objetivos da qualidade pertinentes;

c) sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os beneficios de
desempenho melhorado;

d) implicacdes de néo estar conforme com os requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

O Tribunal de Justica de Alagoas mantém registros de educacéo, treinamento, experiéncia e habilidades dos
seus funcionarios.

7.4. Comunicacéao
A Alta Direcdo assegura a existéncia de processos de comunicacao no Tribunal de Justica de Alagoas, com o

objetivo de disseminar os conceitos relativos as normas de referéncia e a eficacia do Sistema de Gestao da
Qualidade.
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A missédo basica da comunicacgéo interna e externa é contribuir para o desenvolvimento e a manutencédo de
um clima positivo, propicio ao cumprimento das metas estratégicas da organizacdo e ao crescimento
continuo de suas atividades e servigos.

Os requisitos de comunicacao estéo definidos em formulario especifico.

7.5. Informagdo documentada

7.5.1. Generalidades
A documentacéo do Sistema de Gestédo da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas inclui:

a) Declaracado formalizada da politica da qualidade e dos objetivos em documentos do sistema de gestao;

b) Manual do SGQ;

c) Procedimentos documentados e documentos requeridos pelos padres de referéncia utilizados e citados
no capitulo 2;

d) Documentos necessérios para o planejamento, operacdo e controle dos processos;

e) Registros requeridos pelos padrbes de referéncia utilizados e citados no capitulo 2 e registros definidos
como importantes para a comprovacao e gerenciamento das atividades.

O nivel de detalhamento da documentacéo foi definido em funcdo do tamanho da organizacdo, complexidade
e interacao dos processos e competéncia do pessoal.

7.5.2. Manual do SGQ

Este Manual de Gestdo descreve em linhas gerais os principais elementos do sistema de gestdo e fornece
orientacdo sobre a documentacédo associada. Ele deve ser controlado da seguinte forma:

Aprovagao: Assessor-Chefe da Assessoria de Planejamento e Modernizagcao do Poder Judiciario - APMP/
Gestor do processo "Gestéo Estratégica", através da identificagdo no inicio do mesmo.

Revisdo: qualquer revisdo no Manual deve ser analisada criticamente e aprovada pelo gestor do processo
"Gestéo Estratégica". A revisdo devera seguir critérios estabelecidos no P.APMP.01.

Distribuic&o: copias ndo controladas deste manual podem ser distribuidas para conhecimento de quaisquer
partes envolvidas (por exemplo: fornecedores, clientes etc.). Estas cOpias devem receber uma identificacao
de cdpia nédo controlada. Este Manual esta acessivel a todos os colaboradores em meio eletrénico.

Referéncia aos Procedimentos: este Manual referencia os principais procedimentos através da codificacao
propria de cada procedimento.

7.5.3. Controle de informacdo documentada

O Tribunal de Justica de Alagoas possui procedimentos para controlar todos os documentos e dados que
digam respeito aos requisitos da NBR ISO 9001:2015 - P.APMP.01.

Este controle assegura que:

a) Os documentos sdo analisados criticamente e aprovados quanto a sua adequacao, antes da sua
emisséao;

b) As emissdes pertinentes de documentos apropriados estejam disponiveis e adequados para uso onde e
quando eles forem necessarios;

¢) Documentos obsoletos sejam prontamente removidos de todos os pontos de emissdo ou uso, ou, de
alguma forma, garantidos contra o uso nao intencional.

Esta copia quando impressa serd considerada ndo controlada




PODER,
‘giib UDICIARIO : x .
e Manual do Sistema de Gestao da Qualidade
Processo Cédigo Folha n°
. 13/18
Gestéo Estratégica D.APMP.02

As alteragBes em documentos séo analisadas criticamente e aprovadas pela mesma funcdo que aprovou o
original. Para todo processo de alteragdo, € garantido que todas as informacdes basicas pertinentes estdo
disponiveis para subsidiar as andlises. Os documentos sdo analisados criticamente e reaprovados, quando
necessario.

As alteracdes sdo identificadas no préprio documento.®
7.5.4. Controle de registros do SGQ

O Tribunal de Justica de Alagoas define controles para identificagdo, armazenamento, protecéo,
recuperacdo, tempo de retencdo e descarte dos registros do SGQ conforme diretrizes deste capitulo e
D.APMP.01.

Sao considerados registros todos os resultados documentados que comprovam a execucdo de
procedimentos conforme as normas NBR ISO 9001:2015. Os registros sdo mantidos em condicdes
adequadas para uma pronta recuperacao, quando necessario, garantindo-se sua integridade e legibilidade.

O Gerente do Sistema é responsavel por controlar todos os registros (inclusive eletrdnicos), possuindo para
tanto um documento D.APMP.01 (Controle de Registros da Qualidade) que contém as seguintes diretrizes:

a) Cadigo: indicar o cédigo do registro;

b) Identificag@o: indicar o nome do registro;

¢) Armazenamento: local onde se encontra o registro (area);

d) Protecao: forma utilizada para arquivamento (suporte);

e) Recuperacdo: forma pela qual os registros sdo organizados e quem pode consultar os registros e
arquivos protegidos;

f) Meio de Armazenamento: forma pela qual os registros sdo arquivados;

g) Tempo de retengdo: quanto tempo o registro ficara disponivel para consulta mediante o SGQ;

h) Disposicao: destino do registro apds o tempo de retencgéo.

8. OPERACAO

8.1. Planejamento e controle operacionais

A Alta Direcdo do Tribunal de Justica de Alagoas planeja, implementa, controla 0s processos necessarios
para atender aos requisitos e prové recursos para o0 SGQ. Estes recursos se aplicam ao gerenciamento dos
processos e rotinas de trabalho, assim como necessidades de melhoria da eficacia do SGQ e aumento da
satisfacdo do cliente. Nas reunides com a Alta Dire¢céo sdo definidos os recursos a serem utilizados ao longo
do periodo seguinte para novos processos ou estrutura fisica. A identificagdo dos recursos necessarios ao
SGQ sao responsabilidade da Geréncia do Sistema.

8.2. Requisitos para servigcos
8.2.1. Comunicac¢do com o cliente

O Tribunal de Justica de Alagoas determina e toma providéncias eficazes para se comunicar com os clientes
em relacdo a:

a) Informacdes sobre o servico;
b) Tratamento de consultas, pedidos;

6 _ Ressalta-se que no ambiente juridico nem sempre a verséo atual de normas legais é a adequada ao caso concreto por
conta do Principio do “Tempus Regit Actum”. Portanto, cabe ao colaborador verificar a pertinéncia da legislacdo
adequada ao caso.

- O Controle de documentos externos é realizado pela Divisdo de Qualidade e por meio do site da Presidéncia da
Republica (www.planalto.gov.br), do site do Conselho Nacional de Justica/CNJ (www.cnj.jus.br), do portal de Compras do
Governo Federal (www.comprasgovernamentais.gov.br), do Portal do Gabinete Civil do Estado de Alagoas
(www.gabinetecivil.al.gov.br) e Portal do Tribunal de Contas do Estado de Alagoas (www.tceal.tc.br/).
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¢) Realimentagéo do cliente, incluindo suas reclamagdes.

8.2.2. Determinacéo dos requisitos relacionados aos servi¢cos

O Tribunal de Justica de Alagoas determina 0s requisitos relacionados aos servi¢cos no contato com o cliente
e no planejamento e controle de cada processo de acordo com os procedimentos do processo "Gestao
Judicial", incluindo:

a) Os requisitos especificados pelo cliente;

b) Requisitos ndo declarados pelo cliente, mas importantes;
¢) Requisitos legais;

d) Qualquer requisito adicional determinado pela Alta Dire¢éo.

8.2.3. Andlise critica dos requisitos relacionados aos servigos

O Tribunal de Justica de Alagoas analisa criticamente os requisitos relacionados aos servigos antes de
assumir o compromisso de fornecer um determinado servi¢go, de acordo com os procedimentos e documentos
relacionados ao processo "Gestdo Judicial" para assegurar:

a) Requisitos especificados pela Organizacéo;
b) Requisitos de pedido diferentes daqueles previamente expressos sejam resolvidos;
c) Que a instituicdo tem a capacidade para atender aos requisitos definidos.

8.2.4. Mudancas nos requisitos para 0s servigcos

O Tribunal de Justica de Alagoas assegura que registros pertinentes sejam mantidos, e que pessoas
pertinentes sejam alertadas dos requisitos alterados, quando 0s requisitos para servi¢os forem alterados.

8.3. Projeto e desenvolvimento de servigos

O requisito de Projeto e Desenvolvimento ndo é aplicavel ao Sistema de Gestdo da Qualidade do Tribunal de
Justica de Alagoas.

8.4. Controle de processos e servigos providos externamente
8.4.1. Generalidades

O Tribunal de Justica de Alagoas assegura que os servicos adquiridos estejam em conformidade com os
requisitos.

O Tribunal de Justica de Alagoas determina os controles a serem aplicados aos servicos de provedores
externos incorporados nos servigcos da organizacao.

O Tribunal de Justica de Alagoas avalia e seleciona fornecedores com base na sua capacidade em fornecer
servigos de acordo com os requisitos da organizagéo.

8.4.2. Tipo e extensdo do controle

O Tribunal de Justica de Alagoas: assegura que 0s servicos providos externamente ndo afetem de forma
adversa a capacidade da organizacdo de entregar servicos conformes; assegura que processos providos
externamente permane¢am sob o controle do sistema de gestdo da qualidade; determina os controles a
serem aplicados aos provedores externos e aqueles a serem aplicados as saidas resultantes; determina a
verificagdo, ou outra atividade, necessaria para garantir que 0s processos e servi¢cos providos externamente
atendam a requisitos.

8.4.3. Informac&o para provedores externos

O Tribunal de Justica de Alagoas: assegura a suficiéncia de requisitos antes de sua comunicacdo para 0
provedor externo; comunica aos provedores externos 0s requisitos para 0S processos e Servicos a serem
providos.
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8.5. Proviséo de servico
8.5.1. Controle de proviséo de servico

O Tribunal de Justica de Alagoas planeja e fornece seus servi¢cos sob condi¢des controladas, incluindo:

a) Descricdo das caracteristicas dos servicos;
b) Disponibilizacdo de procedimentos documentados;
c) Os resultados a serem alcancados.

8.5.2. Identificagéo e rastreabilidade

Os documentos sao identificados e controlados de acordo com os préprios procedimentos operacionais.

8.5.3. Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos

O Tribunal de Justica de Alagoas considera como propriedade do cliente as suas informacdes pessoais e
garante adequado controle.

8.5.4. Preservacao

O Tribunal de Justica de Alagoas preserva a provisdo de servicos na extensdo necessaria para assegurar
conformidade com requisitos.

8.5.5. Atividades p6s-entrega

O Tribunal de Justica de Alagoas atende aos requisitos para atividades pds-entrega associadas com o0s
servigos. Na determinagcdo da extensdo das atividades pds-entrega requeridas, o Tribunal de Justica de
Alagoas considera:

a) 0s requisitos estatutarios e regulamentares;

b) as consequéncias indesejaveis potenciais associadas com seus Servi¢os;

C) a natureza, uso e o tempo de vida pretendido de seus servigos;

d) requisitos do cliente;

e) retroalimentacéo do cliente.

8.5.6. Controle de mudancas

O Tribunal de Justica de Alagoas analisa criticamente e controla mudangas para provisdo de servicos na
extensdo necessaria para assegurar continuamente conformidade com requisitos.

O Tribunal de Justica de Alagoas registra em ata ou por meio de regulamentacéo especifica (Ato Normativo,
Resolucao, Portaria) os resultados das andlises criticas de mudancas, as pessoas que autorizam a mudanga
e quaisquer agfes necessarias decorrentes da andlise critica.

8.6. Liberacdo de servicos

O Tribunal de Justica de Alagoas possui procedimentos para a prestacdo dos servicos com o objetivo de
atender aos requisitos especificados para 0s servicos.

Todos o0s servicos somente sdo entregues quando todas as atividades especificadas nos procedimentos
tenham sido satisfatoriamente completadas e os registros disponiveis.

8.7. Controle de saidas néo conformes

O Sistema de Gestdo da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas possui procedimentos documentados

para assegurar que o servico ndo conforme aos requisitos especificados tenha prevenida e controlada sua
utilizac&o ou instalacdo néo intencional - P.APMP.03 (Controle de Servico Ndo Conforme e Acdo Corretiva).
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Todos os registros de Nao Conformidade devem conter a disposi¢do imediata e o responsavel pela tomada
de acdo, se aplicavel. Estes registros sédo levados a Geréncia para a tomada de acdes corretivas, quando
necessario.

9. AVALIACAO DE DESEMPENHO
9.1. Monitoramento, medicao, andlise e avaliagcao

9.1.1. Generalidades

O Tribunal de Justica de Alagoas possui métodos documentados para monitorar os resultados dos processos
e determinar a conformidade ou néo com os requisitos do cliente. Os resultados destas medi¢Ges formam
uma base para determinar oportunidades de melhoria. O detalhamento do monitoramento dos processos
encontra-se nos procedimentos ligados a cada um dos processos. Os indicadores para este monitoramento
estdo detalhados no documento de objetivos e comprometimento com a gestdo da qualidade - D.APMP.03.

O Tribunal de Justica de Alagoas mede, analisa e proporciona melhorias como meio de demonstrar que os
Servicos e processos estdo adequados aos requisitos especificados.

Os principais resultados e registros decorrentes das atividades de medicdo e monitoramento dos processos
sdo analisados pela Alta Dire¢do para a melhoria continua. Todos os indicadores para o monitoramento dos
processos e servicos do Tribunal de Justica de Alagoas séo determinados no documento de objetivos e
comprometimento com a Gestédo da qualidade - D.APMP.03.

9.1.2. Satisfacdo dos clientes

O Tribunal de Justica de Alagoas realiza periodicamente pesquisa para avaliacdo da satisfacdo dos seus
clientes. Os resultados da pesquisa sdo compilados e analisados nas Reunifes de Analise Critica pela Alta
Direcdo a fim de se monitorar o indice de satisfacdo e tomar as a¢des necessarias.

No caso de verificagdo de baixa no indice de satisfagdo dos clientes sdo tomadas as a¢des de melhorias
adequadas.

9.1.3. Andélise e avaliacao

A andlise de dados € estabelecida como um meio de determinar oportunidade de melhoria. Varios pontos de
coleta de dados existem nos processos do Tribunal de Justica de Alagoas, incluindo: resultados de avaliagdo
de clientes, auditorias internas, agfes corretivas, reclamacdes de clientes, qualificacdo de fornecedores,
indicadores de processos e de servicos, etc. E responsabilidade de cada colaborador abrir agdes corretivas
para aprimorar seus processos tendo como base a analise de dados.

9.2. Auditoria interna

O Sistema de Gestdo da Qualidade do Tribunal de Justica de Alagoas possui procedimento (P.APMP.02 -
Auditoria Interna) para o planejamento e implementacdo de auditorias internas para verificar se as atividades
do sistema e respectivos resultados estdo em conformidade com as disposi¢cdes planejadas, adequados a
norma de referéncia e para determinar a eficacia do Sistema de Gestao.

As auditorias internas podem ser realizadas no Sistema de Gestdo completo ou separadamente nos
processos, sendo programadas com base na situacdo atual da instituicdo e executadas por pessoal
qualificado e independente daquele que tem responsabilidade direta pela atividade auditada. Cada um dos
processos € auditado pelo menos uma vez ao ano.

Os resultados das auditorias séo registrados e levados ao conhecimento dos servidores e da Alta Dire¢do por
meio do Relatério de Auditoria Interna (F.APMP.06).

Os Registros de auditoria incluem: atividades, area e processos auditados; ndo conformidades encontradas;
estado das acfes pendentes da Ultima auditoria e recomendacdes para melhoria.
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As ndo conformidades encontradas séo tratadas por meio de abertura de FAC - F.APMP.01.

Os procedimentos de agdo corretiva sédo usados para acompanhar a implantacdo e eficacia das acdes
corretivas tomadas a partir dos relatérios de auditoria interna.

9.3. Analise critica pela diregcao

Anualmente sdo planejadas e realizadas reunides para Andlise Critica da Alta Direcdo. Desta reunido fazem
parte o Presidente do Tribunal de Justi¢a, Juiz Auxiliar da Presidéncia, gestores, dentre outros do staff da
Presidéncia, considerados relevantes. Outros colaboradores podem ser convidados.

Nesta reunido deverdo ser tratados, entre outros, 0s seguintes assuntos:

a) a situacdo de acdes provenientes de analises criticas anteriores pela Alta Direcao;
b) mudancas em questdes externas e internas que sejam pertinentes para o sistema de gestéo da qualidade;
c¢) informagdo sobre o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo tendéncias
relativas a:
1) satisfacdo do cliente e retroalimentacéo de partes interessadas pertinentes;
2) extensdo na qual os objetivos da qualidade foram alcancados;
3) desempenho de processo e conformidade de servigos;
4) ndo conformidades e agbes corretivas;
5) resultados de monitoramento e medi¢&o;
6) resultados de auditoria;
7) desempenho de provedores externos.
d) a suficiéncia de recursos;
e) a eficacia de a¢Bes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) oportunidades para melhoria.

Os resultados da analise critica devem ser registrados de forma que fiquem claros a data, os participantes, os
assuntos tratados e as decisfes tomadas. De acordo com o0s assuntos, podem ser desenvolvidos planos de
acdo com acoes relativas a:

a) oportunidades de melhoria da eficacia do Sistema de Gestéo;

b) redefinicdo de processos e respectivos responsaveis;

¢) necessidades de recursos;

d) qualquer necessidade de mudancas no Sistema de Gestdo da Qualidade.

10. MELHORIA

10.1. Melhoria continua

A melhoria continua do Tribunal de Justica de Alagoas é viabilizada por meio do uso sistemético das
seguintes fontes de informacéo: politica da qualidade, objetivos e metas, analise de dados, resultados de
auditorias e analise critica pela Alta Direcdo. Os mecanismos de auditoria interna e acdo corretiva sao
usados para conseguir a melhoria.

10.2. N&o conformidade e acao corretiva
O Tribunal de Justica de Alagoas executa acdes corretivas para eliminar as causas de Nao Conformidades,
de forma a evitar sua repeticdo. As acles corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das N&o

Conformidades encontradas. Existe o procedimento P.APMP.03 (Controle de Servico Ndo Conforme e Acdo
Corretiva), documentado para essas acdes.
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Historico de Alteragdes

Data

Revisao

Descrigdo das alteragdes

Aprovago

04/01/2019

00

Validacdo pelo Gestor

Clévis Gomes da Silva Correia

02/09/2019

01

Atualiza¢Bes realizadas nos itens: 1.2.
Aplicacéo / Escopo; 4.1. Entendendo a
organizacéo e seu contexto; 6.1. Acles para
Abordar Riscos e Oportunidades e 8.5.6.
Controle de mudancas.

Clévis Gomes da Silva Correia

30/12/2019

02

Atualizacéo realizada no item 1.2. Aplicagéo
/ Escopo, com a inclusédo de nota explicativa
no subitem b) DAGP Gestédo de Pessoas.

Clévis Gomes da Silva Correia

27/02/2020

03

Exclusdo da declaracdo da Politica da
Qualidade, tendo em vista a necessidade de
sua atualizagdo, bem como a criacdo de
documento especifico com a sua definicao
para fins de controle préprio. Atualizagdo em
alguns dos itens constantes no Manual
objetivando sua harmonizagdo com a NBR
ISO 9001:2015.

Clovis Gomes da Silva Correia

10/12/2020

04

Atualizag&o do escopo do SGQ, com a
exclusao de unidade que compde o
processo “gestao judicial’.

Clévis Gomes da Silva Correia

09/03/2022

05

Atualizag&o do escopo do SGQ, com a
exclusao de unidade que compde o
processo “gestao judicial’.

Clovis Gomes da Silva Correia

03/10/2022

06

Atualizacgdo realizada no item 1.2. Aplicacdo
/ Escopo, com a inclusdo do novo processo
DGPC "Gestao e Planejamento de
Contratos", e a redefinicdo dos processos
SUBD e DADM. Atualizagéo realizada no
item 4. Contexto da Organizac¢éo, com a
inclusdo de nota explicativa no subitem 4.1)
Entendendo a organizacdo e seu contexto
(andlise de SWOT), e o redesenho/
redefinicdo da legenda da sequéncia e
interacdo dos processos do SGQ no subitem
4.3). Atualizagdo da nota explicativa
elencada no subitem 5.1.1. Generalidades
do item 5. Lideranga. Atualizacdo da nota
explicativa elencada no subitem 7.5.3.
Controle de informacdo documentada do
item 7.Apoio.

Clévis Gomes da Silva Correia
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