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| Politica e objetivos da Qualidade

A politica da qualidade é uma diretriz definida pela Procuradoria Geral do Estade - PGE com o objetive de assegurar um padrio de gualidade aos
produtos e servigos oferecidos no d&mbito do Sistema de Gestdo da Qualidade. E utilizada como pardmetro na melhoria continua dos processos e para
a tomada de decisies que impactam diretamente os clientes.

A norma IS0 9001:2015 estabelece, dentre outros requisitos, que a politica da qualidade seja comunicada e aplicada na organizacdo, tenha um
comprometimento com melhoria do sistema e satisfaco de requisitos, como pode ser observada abaixo:

"A Procuradoria Geral do Estado compromete-se com a otimizacdo e o aprimoramento dos produtos/servigos
e da gestdo dos processos de recepgdo e atendimento ao publico, autuacdo, expedicdo e arquivamento
de documentos, estoque de material, transportes e frota, recursos humanos e tecnologia da informacdo e
comunicagdo, visando & satisfagdo dos seus clientes e colaboradores, ao atendimento dos requisitos aplicdvelis
e a melhoria continua do seu sistema de gestdo da qualidade.

Esta politica € o comprometimento da Alta Direcdo com o Sistema de Gestdo da Qualidade, em conformidade
com a Norma ABNT NBR I50 3001:2015 e sprovada pelo Procurador Geral do Estado.”
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Com base na Politica da Qualidade foram definidos os seguintes Objetivos da Qualidade:

v Otimizare aprimorar produtos/servicos e processos de recepgdo e atendimento ao publico, autuagio, expedicdo e arquivamento de documentos,
gestdo de estoque de materiais, de transportes e frota, de recursos humanaos, de tecnologia da informacéo e comunicacéo;

J/ Promover o aumento da satisfagdo dos clientes da CDA, CRH, CMP, CTRAN, CTIC, CSG e CAD;

 Melhorar continuamente o Sistema de Gestédo da Qualidade.
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FOCO NA MELHORIA

MELHORIA NO ATENDIMENTO AO PUBLICO: MODELO DE ATENDIMENTO SAC

0 5GQ, em parceria com a SAEB/SAC/DGQ, vai promover o curse Modelo de Atendimento SAC, veltado para as dreas gue trabalham com o
atendimento ao publico. O objetivo & garantir ao cliente a exceléncia no atendimento prestado pelas unidades do SGQ, de modo que serdo
abordados temas e técnicas como a boa comunicacéo, diversidade, acessibilidade, relacionamento interpessoal, troca de experiéncias, empatia,
motivagdo, dentre outros.

O curso possui carga horaria de 8h e estd previsto para o més de agosto. Participardo servidores e colaboradores das unidades CSG, CMP, CTRAN,
CRH, CTIC, CDA e CAD.

Indicadores Acumulados: sco-pcrrce

Com base nos indicadores acumulados até o més de junho de 2023, observou-se que os processos das Coordenacfes de Distribuigdo e Atendimento
(CDA), Material e Patrimdnio (CMP), Transportes (CTRAN), Recursos Humanos (CRH), Tecnologia da Informacéo e de Comunicagdo (CTIC), Arquivo e
Documentagdo (CAD) alcancaram as metas estipuladas no SGQ-DG/PGE.

0O indicador de satisfago do publico externo em relacéo & recepcdo da PGE, sob responsabilidade da Coordenacéo de Servigos Gerais (C5G), nos
critérios de tratamento e tempo de atendimento, ficou abaixo da meta, Vale ressaltar que o indicador da CSG tem recebide um baixo ndimero de
respostas, o que tem dificultado uma completa compreensao das causas desse resultado (de um total de 103 pedidos de resposta da pesquisa apenas
17 responderam, equivalendo a 17% de respostas). O SGQ esta adotando medidas para o aprimoramento da coleta de dados da CSG.
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Indicador Monitoramento - CRH
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Mo inicio de julho, o Sistema de Gestdo da Qualidade encaminhou para
todos os servidores da PGE a Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes 2023.
De periodicidade anual, o instrumento visa avaliar o grau de satisfagéo
dos clientes do SGQ em relagdo aos os servigos prestados pelas
unidades, As respostas devem ser dadas com imparcialidade e sem a
necessidade de identificagdo. O resultado da Pesquisa possibilitara a
identificagdo de pontos de melhoria no SGQ e ira compor plano de agio
especifico para atendimento das demandas dos clientes.
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