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Sistema ISO

Ministro Edson Vidigal - Presidente  
Ministro Sálvio de Figueiredo – Vice Presidente
Dra. Shyrlei Maria de Lima - Secretaria Geral da  Presidência 
Dr. Alcides Diniz da Silva - Diretor Geral  
Dra. Rosângela Silva - Secretaria Judiciária 
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POLÍTICA DE CALIDADPOLÍTICA DE CALIDAD

asegurar el mejoramiento
permanente de la 

prestación de los servicios 
haciendo posible una 

justicia rápida, accesible y
efectiva .
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OBJETIVOS DE LA CALIDADOBJETIVOS DE LA CALIDAD

Agilizar la prestación jurisdicional
Atender a las necesidades y espectativas
Intervenir en la capactación de los 
funcionarios
Posibilitar la mejoría continua de la 
prestación de los servicios

ALINEACIALINEACIÓÓN CON N CON 
LOS OBJETIVOS LOS OBJETIVOS 
ESTRATESTRATÉÉGICOSGICOS
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IMPLANTACIIMPLANTACIÓÓN DEL SISTEMA DEN DEL SISTEMA DE
GESTIGESTIÓÓN DE LA CALIDAD (SGC) N DE LA CALIDAD (SGC) 
EN LA  SECRETARIA JUDICIEN LA  SECRETARIA JUDICIÁÁRIARIA

• 1998  gestión Ministro Pádua Ribeiro
• Direcciones para la mordenización 

de la Secretaría Judicial.
• Compromiso de la Secretaría 

Judicial con el proceso de 
mordenización.



ElEl Superior Tribunal de Superior Tribunal de Justicia Justicia 
BrasBrasíília lia -- BrasilBrasil

INDICADORES DE DESENPEÑOINDICADORES DE DESENPEÑO
(SECRETARIA JUDICIÁRIA)(SECRETARIA JUDICIÁRIA)

Tiempo máximo de tramitación de los 
procesos originarios.
Índice de procesos con no-conformidad  
en la característica de autuación, 
clasificación y distribución.
Índice de procesos con no-confornidad  en 
las características devueltos por el cliente 
interno.
Índice de funcionarios entrenados.
Índice de eficacia por entrenamiento.
Índice de satisfación del cliente.

Meta establecida: Meta establecida: 
tramitacitramitacióón en hasta 2 n en hasta 2 

ddííasas
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Tiempo máximo de tramitación de los procesos 
originarios.

Índice de procesos con no-conformidad  en la 
característica de autuación, clasificación y 
distribución.

Índice de procesos con no-confornidad  en las 
caractericas devueltos por el cliente interno.

Índice de funcionários entrenados.

Índice de eficácia por entrenamiento.

Índice de satisfación del cliente.

Autuación - hasta un 0,5% de errores 
Clasificación - hasta un 0,5% de errores 
Distribución - hasta un 0,5% de errores 

INDICADORES DE DESENPEÑOINDICADORES DE DESENPEÑO
(SECRETARIA JUDICIÁRIA)(SECRETARIA JUDICIÁRIA)

METAS 
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Tiempo máximo de tramitación de los procesos 
originários.

Índice de procesos con no-conformidad  en la 
característica de autuación, clasificación y 
distribución.

Índice de procesos con no-confornidad  en las 
características devueltos por el cliente interno.

Índice de funcionarios entrenados.

Índice de eficácia por entrenamiento.

Índice de satisfación del cliente.

Meta:Meta:
Hasta un 0,2% de errores

INDICADORES DE DESENPEÑOINDICADORES DE DESENPEÑO
(SECRETARIA JUDICIÁRIA)(SECRETARIA JUDICIÁRIA)
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Tiempo máximo de tramitación de los procesos 
originarios

Índice de procesos con no-conformidad  en la 
característica de autuación, clasificación y 
distribución.

Índice de procesos con no-confornidad  en las 
características devueltos por el cliente interno.

indice de funcionarios entrenados

índice de eficácia por entrenamiento.

índice de satisfacción del cliente.

Meta:Meta:
90% de satisfacción
Nivel de AceptaciónNivel de Aceptación

80% satisfacción

INDICADORES DE DESENPEÑOINDICADORES DE DESENPEÑO
(SECRETARIA JUDICIÁRIA)(SECRETARIA JUDICIÁRIA)
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SECRETARIA JUDICIÁRIASECRETARIA JUDICIÁRIA

ESCOPO ESCOGIDO

Autuación, clasificación y distribución de los procesos 
originarios

CERTIFICACIÓN 

Marzo de 2000 RECERTIFICACIÓN

Marzo de 2003

Costo 

Aproximadamente U$ 600

STJSTJ

El primer tribunal superior 
del mundo a recibir una 

certificación en ese escopo
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RESULTADOS ALCANZADOSRESULTADOS ALCANZADOS

Agilización de la prestación jurisdiccional 

Mejoría continua en la prestación de los 
servicios 

Satisfacción de los clientes 

Capacitación de los servidores envueltos 
en los Sistemas de gestión de la calidad 

Uniformidad documentos 

Minimización del retrabalho
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RESULTADOS ALCANZADOSRESULTADOS ALCANZADOS

creación de momentos de 
inspección

facilidad en rastrear procesos y 
documentos 
reducción del número de no 
conformidades
reorganización del espacio físico
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RESULTADOSRESULTADOS

S E C R E T A R I A  J U D I C I Á R I A
Í N D I C E  D E  N O  C O N F O R M I D A D E S  E N  L A  A U T U A C I Ó N  

D E  L O S  P R O C E S O S  O R I G I N Á R I O S  ( % )

0 , 10 , 1
0 , 20 , 2

0 , 4

0
0 ,1
0 ,2
0 ,3
0 ,4
0 ,5

1 9 9 9 2 0 0 0 2 0 0 1 2 0 0 2 2 0 0 3 2 0 0 4 2 0 0 5
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RESULTADOSRESULTADOS

S E C R E T A R I A  J U D I C I Á R I A
Í N D I C E  D E  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s  9 0 %

8 8
8 7

9 2
9 3

8 8

8 6
8 8
9 0
9 2
9 4

1 9 9 9 2 0 0 0 2 0 0 1 2 0 0 2 2 0 0 3 2 0 0 4 2 0 0 5
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RESULTADOSRESULTADOS

S E C R E T A R IA  J U D IC IÁ R IA
P L A Z O  D E  T R A M I T A C I Ó N  D E  L O S

P R O C E S O S  O R I G I N Á R I O S
P E R Í O D O :  2 0 0 4

5 2 %4 0 , 8 0 %

2 , 7 0 %
4 , 5 0 %

E l  m i s m o  d í a E n  u n  d í a  E n  d o s  d í a s E n  m á s  d e  d o s  d í a s  
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EL PRIMER EL PRIMER 
TRIBUNAL TRIBUNAL 

SUPERIOR DEL SUPERIOR DEL 
MUNDO A MUNDO A 

RECIBIR UNA RECIBIR UNA 
CERTIFICACICERTIFICACIÓÓN N 
EN ESE ESCOPOEN ESE ESCOPO
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