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A Gestao da Reclamacgdo
para a satisfacdo do Cliente

A satisfagéo do cliente & primordial num Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) e, para atingir esse objetivo, a norma ABNT
NBR ISO 9001:2015 recomenda que a organizacao esteja atenta
as necessidades e expectativas de quem consome seus produtos/
servigos. Para isso, as praticas de medicdo, monitoramento e
analise das reclamac@es dos clientes sdo elementos essenciais de
constituicdo do Sistema.

Assim, a organizacdo deve atuar ativamente para coletar dados
a respeito da satisfag8o/insatisfacdo do cliente, num processo
estruturado, claro e eficaz. Com esse objetivo, o SGQ-DG/PGE
disponibiliza diversos canais de comunicacéo para o cliente fazer

e @ g 2

E-mail Institucional Fale Conosco Pesquisa de Satisfagdo Pesquisa de Satisfagdo dos
(disponivel na Intranet) de clientes Internos servigos prestados pela CTRAN, CDA
e Recepcdo (CSG)

As informagdes coletadas poderdo ser transformadas em planos de
acdo e promover a melhoria dos servigos prestados.

Se vocé tem alguma opinido sobre os servigos realizados pelas
unidades do SG(, faca seu registro no Fale Conosco (disponivel na
intranet da PGE) por meio do QR Code a0 lado:

Sua opinido @ muito importante para nos!

vocé sabia %

REESTRUTURAGCAO DAS PESQUISAS DA CTRAN, CDA E CSG

udos da Bahia - SEI para promove
a Coordenag = SEI uma a

Essa & mais uma acg risando o fortalecimento dc
os produtes ou servicos oferecidos & essencial para entender e atender as expectativas do cliente,
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INDICADORES: sco-pc/pcE

Com base nos indicadores acumulados dos meses de janeiro e fevereiro de 2023, observou-se que os processos das Coordenagdes de
Distribuicdo e Atendimento (CDA), Material e Patrimdnio (CMP), Recursos Humanos (CRH), Tecnclogia da Informagdo e de Comunicagdo
(CTIC), Arguivo e Documentagdo (CAD) e Coordenagdo da Qualidade (CQ) alcancaram as metas estipuladas no SGQ-DG/PGE.

As Coordenacgées de Transportes (CTRAN) e Servigos Gerais (CSG), por sua vez, ndo alcancaram as metas em razédo de inconformidade
identificada em processo de manutengda preventiva de veiculo e pela dificuldade na coleta dos dados e execugdo da pesquisa de satisfagdo

META: 98%

fndice de processos
cadastrados &
distribuidos entregues
em conformidade no
més z 98%

META: 98%

{ndice de manutengdes
preventivas de veiculos
oficiais realizados na
faixa de quilometragem
programada = 98%

META: 95%

indice de solicitagtes
atendidas no prazo
z 95%

META: 90%

indice de solicitagdes
atendidas no prazo
z 90%

63,89%

fndice de acBes
realizadas dentro do
prazo = 50%

META: 50%

Indice de Satisfagdo dos
Clientes = 85 % (% de itens
avaliados como Satisfeito,
Muito Satisfeito e SIM)

META: 85%

{ndice de processos
atendidos em
conformidade = 98%

META: 98%

indice de Solicitagdes de
Materiais existentes no
estoque disponibilizados
em até 05 dias = 98%

META: 98%

INDICADORES DE MONITORAMENTO: sco-pc/PcE

Durante os meses de janeiro e fevereiro de 2023, as unidades da CDA, CMP, CTIC e CRH apuraram os indicadores de monitoramento, cujos nimeros
estdo apresentados abaixo. Observa-se o alcance das metas estipuladas pelas referidas unidades.

Indicadores de Monitoramento CDA -
Janeiro e Fevereiro/2023

Indice de triagens realizadas entregues em
conformidade no més = 99%

indice de revisa T das di gy
em conformidade no méas 2 99%
I"dh* . o " iadene E
miés = 99%
89
conformidade no més 2 99%

indice de digitalizacho/importagio de arquives
disponibilizados em conformidade no més 2

99% S8
90 61 92 93 o4 95 96 97 98 99 100
WIAN 2023 (%) WFEZ 2023 (%) @ IND ACUM (JAN-FEV/2023) & META
Fonte: Contrale interno COA

Indicador Monitoramento - CTIC
indice de estacdes de trabalho em conformidade no
més 2 96%

98,31
98,78

JAN 2023 (%) FEV 2023 [%)

= Indicader apurade === Mata

Fontes Controle intermo CTIC

Indicador Monitoramento CMP
indice de quantidade de itens de ressuprimento ndo
atendidos < 5%

+
4

JAN 2023 (%) FEV 2023 (%)

Fonte: Controle lterno CMP

Indicador Monitoramento - CRH
indice de solicitagdes atendidas no prazo2 90%

100

14N 2023 (%) FEV 2023 (%)

Indicad, d
=

Fonte: Controle interno CRH

INFORME DA QUALIDADE PGE BA - 472 Edicdo | 23 de Marco de 2023



PLANO DE AGAO SGQ-DG/PGE

O Plano de Agio do SGQ-DG/PGE é controlado através do Channel, sistema de gerenciamento de projetos, utilizado para cadastrar as agbes, prazos e
responsaveis pela execugdo, permitindo assim o planejamento e controle efetivo do SGQ.

O Plano de Acdo do SGQ-DG/PGE contempla agbes distribuidas nos seguintes grupos:
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Monitoramento:
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Acies que Reunido
S::I‘:f:;?: ::s extrapolam a Gerencial:
Clientes governanga do Planejamento

SGQ-DG/PGE Anual m N2 de Agdes em Dia m N® de Aciies Atrasadas = N2 de Agbes Finalizadas

Posicdo em 08.03.2023

FOCO NA MELHORIA

REESTRUTURACAO DA INFRAESTRUTURA DO ARQUIVO

Para melhor gerenciar os documentos da PGE e
aperfeigoar as condigbes do espaco fisico, foi celebrado
contrato com a Empresa Grafica da Bahia (EGBA)
visando a digitalizagdo de Processos Administratives
Fiscais (PAFs) alocados na Coordenacéo de Arguivo e
Documentacgdo (CAD). Inicialmente essa atividade estd
sendo realizada pela equipe da CAD em parceria com a
PROFIS, unidade responsavel pelos documentos, para
a retirada de mais de 50 mil processos, os gquais ficarao
disponiveis em plataforma digital para consulta.

PESQUISA DE Ki—’

SATISFACAo

implant

a, alem

dos clientes, a
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Balango das Atividades

11/JAN 01/FEV

19/JAN

\linhame

encial para apr
Di ra

23/JAN
Dire

25/JAN

discutir anda

26/JAN 14/FEV

de Alint e Alinhamento para a

yrtunida

amento

30/JAN

Re de Alinhamen

31/JAN

Realizacdo de Auditoria Interna nas unid

19/JAN 24 /FEV

Cronograma Anual de Auditoria Matriz

27 /JAN

Matrizes de Risco 1P, CTRAN, CTIC, CRH, CAD e CQ)
de Documentos - R Plano de Comunicacdo - Rev, 07

Lista

Lista Mestra de Documentos do SGQ - Rev.
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