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EDICAO EXTRAORDINARIA

Resultado da Pesquisa de Satisfacdo SCQ-DG/PGE

0 Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ-DG/PGE), com o apoio técnico da Diretoria de Pesquisas da Superintendéncia de Estudos
Econdmicos e Sociais da Bahia (SEI), realizou no periodo de 01/06 a 02/08/2022 a pesquisa de clientes internos da Procuradoria
Geral do Estado (PGE) para avaliar a satisfacdo em relaclio aos servicos prestados pela area de sustentagdo.

A pesquisa foi realizada através de questionario eletrénico enviado ao e-mail corporativo dos membros do corpo funcional da
PGE, através da ferramenta LimeSurvey, visando avaliar os processos das Coordenacies gue integram o SGQ: Distribuigdo e
Atendimento (CDA), Material e Patrimdnio (CMP), Recursos Humanos (CRH), Transportes (CTRAN), Tecnologia da Informacdo
(CTIC), Servigos Gerais (CSG) e Arquivo e Documentagdo (CAD).

Observa-se que, em relacdo aos anas anteriores, houve um incremento do numero de respondentes. Do total de 530 pessoas
entrevistadas, 340 responderam ao questionério da pesquisa do SGQ-DG/PGE, equivalendo a 64,15%.

Comparativo do Nivel de Participacdo
Pesquisa SGQ-DG/PGE

80,00% 64,15%

60,00%

35,85%

40,00%

20,00%

0,00%
2020 2021 2022

B Responderam M N3o responderam

Em relagdo & participagdo dos respondentes no campo aberto da pesquisa, comparando com anos anteriores, observa-se redugdo
do ndmero de reclamagbes e aumento no numero de sugestdes e elogios.
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Indicadores de Satisfagdo de Clientes Internos Apurados

Com base na consolidagdo dos resultados, observa-se gue, no geral, a PGE conta com um nivel de satisfagdo de 95,4% dentre
os usudrios dos servigos prestados pela area de sustentacdo, conforme indicador abaixo. Esse nivel geral de satisfacdo reforca a
importédncia do comprometimento com a qualidade dos servicos prestados e do atendimento aos clientes,
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Do grafico abaixo, tendo por base a meta de maior ou igual a 90% dos itens avaliades como Satisfeito e Muito Satisfeito, observa-
se gue as unidades participantes do sistema, alcangaram a meta, com excegao da CDA, que apesar de ndo ter alcangado, teve um
desempenho consideravel durante o pericdo analisado.
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Plano de Agdo

De posse das informacdes geradas pela Pesquisa realizada em 2022, visando cumprir requisitos da norma ABNT
NBR ISO 2001:2015, o 5GQ promoveu em 21/09 reunido gerencial para analise dos indicadores e discussdo dos
comentarios registrados. Estavam presentes na reunido o Diretor Geral, Diretora Administrativa em exercicio,
Coordenadores das unidades avaliadas e equipe da Coordenacdo da Qualidade.

A reunido gerencial resultou na elaboracdo do Plano de Agdo voltado & implantagdo de melhorias,
realizacdo de ajustes na prestacdo dos servigos e solugdo de problemas relatados pelos servidores.
Este Plano, que contempla diversas agfes corretivas e de melhorias, consiste em um dos instrumentos
de trabalho dos coordenadores, conforme prazos definidos.
No dia 23/09, foi realizada a apresentagdo dos resultados pelo representante da SEI e da sintese .
deste plano pelo Diretor Geral. O evento ocorreu ne auditério Paulo Spinola com a participagéo da ~

plano p p participag N
Procuradora Geral Adjunta para Assuntos Administrativos e membros do corpo funcional que puderam \\

conhecer o resultado da pesquisa e as melhorias propostas para os processos da area de sustentagdo.
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