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P Resultado da Pesquisa de Satisfagao SGQ-DG/PGE

Mo periodo de 02 8 20/12/2019 foi realizada pesquisa de satisfacao dos clientes internos, atraves de questionario eletronico, encaminhado a todos os membros
do corpe funcional da Procuradoria Geral do Estado (PGE) para avaliar os processos das Coordenagdes de Distribuicgo e Atendimento {CDA), Material e Patriménio
{CMP), Recursos Humanos (CRH), Transportes {CTRAN) e Tecnologia da Informacao (CTIC).

Com a proposta da alta diregdo de ampliar o escopo do 5GQ, em 2019, a Coordenagao de Tecnologia da Informacso e Comunicacdo (CTIC) foi estruturada e in-
serida no sistema, tendo sido certificada pelo Instituto Baiano de Metrologia e Qualidade - lbametro em dezembro de 2019, Enguanto as coordenacoes de Servicos
Gerais [(5G) £ Arguivo & Documentacdo (CAD), continuam em fase de estruturacio para se adequar aos requisitos da norma NEBR 150 9001:2015.

P indice de participacdo na
pesquisa

Observa-se gue, do total das pessoas entrevistadas, 47,74% responderam ao
guestionario da pesquisa do SGGQ-DG/PGE.

Mivel de Participacao
Pesquisa SGQ - Dezembro 2019

52%

= Responderam ao questiondrio « Ndo responderam ao questicnario

» Indicadores de satisfacao
apurados

Com base na consolidagdo dos resuftados, sendo excluidos os critérios “néo se
aplica”, foram apurados os seguintes indicadores:

Nivel de Satisfacao dos Clientes Internos da PGE
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Do grafico acima, observa-se gue das unidades certificadas alcancaram a meta,

CRH CTRAN  ARGUIND 56
CDA, CMP, CTRAN e CTIC, tendo por base a meta de maior ou igual a 90% dos
itens avaliados como Satisfeito e Muito Satsfeito. Nas unidades da C5G e ARQUI-
VO {CAD), =e for considerada 8 mesma meta estabeiecida para as certificadas,
observa-se o aicance da meta pela unidade ARQUIVO (CAD).

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

P Variacao dos indicadores apurados

Mo dia 10/02, os indicadores apurados e suas respectivas variacoes foram
avaliados durante reunido perencial realizada com os Diretores Geral e
Administrative, coordenadores € equipe da coordenacdo da qualidade.

Dbservou-se um incrementa no indicador da COA, inclusive com o alcance da
meta, pela primeira vez desde a implantacdo do SG0Q, apesar de todo o empenho
£ envolvimento da equipe da CDA desde a entrada no sistema. Vale registrar que,
8pos & pesguisa anterior (abril/19), houve uma aproximacio maior da equipe
da coordenacae da qualidade e coordenador da CDA, quando foram realizados
encontros individuais com os coordenadores executivos das espedaiizadas.

Variacie do indicador da nivel de satisfache
Servicos prestados pels COAJCMP/CRH/CTRAN
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Verificou-se gue o indicador apurado na CRH aumentou em relagdo & pesquisa
realizada em abril/2019, apesar de nao ter atingido a meta. O aumento demonstra
uma recuperacao nasnumeros apresentadospelosetor apos, no primeirosemestre
de 2019, ter seus fluxos e processos fortemente impactados pela implantagdo do
sisterna RH Bahia, algo que refletiu nosindicadores. O impacto nos ndmerosda CRH
ocorreu, principalmente, pelas reiterados erros no processamento da folha que o
sistema ocasionou. Em muitos casos, somente a8 SAEB pode tomar providéncias
para solucdo do problema, reduzindo a autonomia do setor. Ressalta-se que a
CRH tem executado agoes para melhoria dos servicos prestados.

Variagdo dos indicaderes do nivel de satisfagie
Servigos prestados por ARQUIVO (CAD)/CTIC/CSG
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» Analise dos critérios avaliados

Com base nos graficos abaixo, pode-se conhecer a satisfacae dos clientes em relacdo a cada criterio avaliado e jdentificar quais os critérios mais sensiveis que

precisam de tratamento de meihorias.
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CTRAN - aspectos especificos
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