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RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO SGQ-DG/PGE

No periodo de 17/05 a 11/06/2021, o Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ-DG/PGE) promoveu a pesquisa de satisfacao dos clientes internos,
encaminhando questionario eletrénico ao e-mail corporativo de todos
0s membros do corpo funcional da Procuradoria Geral do Estado (PGE),
através da ferramenta LimeSurvey, visando avaliar os processos das
Coordenacoes de Distribuicao e Atendimento (CDA), Material e Patrimoénio
(CMP), Recursos Humanos (CRH), Transportes (CTRAN) e Tecnologia da
Informacao (CTIC).

As coordenacdoes de Servicos Gerais (CSG) e Arquivo e Documentacao
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(CAD), que estao em fase de estruturacao para se adequar aos requisitos
da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, também participaram da Pesquisa e
tiveram seus processos avaliados pelo corpo funcional.

Observa-se que, do total de 508 pessoas entrevistadas, 53% responderam
ao questionario da pesquisa do SGQ-DG/PGE.

Em relacao a participacao dos respondentes no campo aberto da pesquisa,
houve 160 comentarios distribuidos conforme abaixo: elogios (68),
sugestao (13), reclamacodes (63) e diversos (16).

Tipos de Comentario
2020 x 2021
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INDICADORES DE SATISFACAO DE CLIENTES INTERNOS APURADOS

Com base na consolidagao dos resultados, sendo excluidos os critérios “nao se aplica”, foram apurados os seguintes indicadores:
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Do grafico acima, tendo por base a meta de maior ou igual a 90% dos itens avaliados como Satisfeito e Muito Satisfeito, observa-se que
as unidades certificadas alcancaram a meta. Dentre as unidades da CAD e CSG, se for considerada a mesma meta estabelecida para as
certificadas, observa-se que a meta nao foi alcancada pela Coordenacao de Servicos Gerais, apesar de ter um desempenho consideravel.

Observou-se um incremento no indicador da CDA, CMP, CTRAN, CRH,
CSG e CAD, enquanto a CTIC apresentou diminuicao no nivel de
satisfacao, apesar de ter alcancado a meta estipulada. Cabe salientar
que a CTIC foi fortemente impactada pelas demandas oriundas no
periodo da pandemia da covid-19, pois a situacao exigiu uma adaptacao

Variacao do indicador do nivel de satisfacao
Servigos prestados pela CDA/CMP/CRH/CTRAN
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a um novo modelo de trabalho que necessita de aparatos de tecnologia
e intensa prestacao dos servicos de TIC. Ja a CSG tem apresentado
melhora consistente ao longo das pesquisas, resultado que demonstra
o esforco da unidade para melhorar a qualidade do atendimento de
Seus servigos.

Variacao do indicador do nivel de satisfagao
Servigos prestados pela Arquivo/CTIC/CSG
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RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO SGQ-DG/PGE

Com base nos graficos abaixo, pode-se conhecer a satisfacao dos clientes em relacao a cada critério avaliado e identificar
quais os critérios mais sensiveis que precisam de tratamento de melhorias.
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Tempo de distribui¢ao dos processos e

documentos

Digitalizagdo de documentos | o5 3o
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CTRAN - aspectos especificos

Apresentag¢do do condutor do veiculo _ 98,51%

%Muito satisfeito + satisfeito

CTIC - aspectos especificos

Condigoes dos equipamentos operacionais = 87,84%

Qualidade do suporte técnico | —— 92,11%

%Muito satisfeito + satisfeito

PLANO DE ACAO

De posse das informacdes geradas pela 128 Pesquisa de Satisfacao
SGQ-DG/PGE 2021, visando cumprir requisitos da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015, o Sistema de Gestao da Qualidade da PGE promoveu,
em 08/07, reuniao gerencial para analise e discussao das informacoes
apuradas. Estavam presentes na reuniao o Diretor Geral, Diretora
Administrativa, Coordenadores das unidades avaliadas e equipe da

Coordenacao da Qualidade.
A reuniao gerencial resultou no desenvolvimento do Plano de Acao voltado

a implantacao de melhorias, realizacao de ajustes na prestacao dos
servicos e solucao de problemas relatados pelos servidores. Este Plano,
que contempla diversas acoes corretivas e de melhorias, consiste em
um dos instrumentos de trabalho dos coordenadores, conforme prazos
definidos.

A analise do feedback dos servidores € de fundamental importancia
para o SGQ, sendo uma das ferramentas que direcionam a atuacao do

Sistema.

A analise do feedback dos servidores é de fundamental importancia para o SGQ, sendo uma das ferramentas que
direcionam a atuacao do Sistema. Veja algumas acoes oriundas de pesquisas de satisfacao anteriores que ja foram
implementadas e melhoraram a prestacao dos servicos das unidades certificadas:
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Melhorias nas
instalacoes
hidraulicas

GLPI
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niamero de unidades
atendidas pelo
sistema GLPI
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