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Resultado da Pesquisa de satisfa¢do SGQ-DG/PGE

Mo periodo de 03 de julho a 29 de agosto de 2023, o Sisterna de Gestdo da Qualidade (SGQ) aplicou a pesquisa para avaliar a satisfacdo dos clientes
internos da Procuradoria Geral do Estado (PGE) em relacdo aos servigos prestados pelas dreas certificadas (Coordenacdes de Distribuigdo e Atendimento
- CDA, Material e Patriménio - CMP, Recursos Humanos - CRH, Transportes - CTRAN, Tecnologia da Informagdo - CTIC, Servigos Gerais - CSG e Arquivo
e Documentag8o - CAD), bem como por aquelas que estdo em processo de estruturagdo para certificagdo (Processo de Patriménio — CMP, Coordenagao
de Contratos — CC, Diretorias de Finangas — DIFIN e de Orgamento Publico - DIORC).

A pesquisa contou com o apoio técnico da Diretoria de Pesquisas da Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia (SEL) e foi realizada
através de questionario eletrinico enviado ao e-mail corporativo dos membros do corpo funcional da PGE, atraves da ferramenta LimeSurvey, ferramenta
que otimiza o processamento das informacdes e anonimiza os respondentes,

De umn total de 526 questiondrios enviados para participacgdo na Pesquisa, 282 foram respondidos, o que equivale a 53,61% de respostas obtidas. Houve
um decréscimo de 10,54% no ndmero de respondentes, apesar da campanha de incentivo a participagéio na pesquisa implementada pela Coordenacéo

da Qualidade.
Comparativo do Nivel de Participacao
Pesquisa SGQ-DG/PGE
80,00% 64,15%
52,31% 52,95% 53,61%
60,00% . 47,69% 47,05% 46,39%
35,85%
40,00%
20,00%
0,00%
2020 2021 2022 2023

® Responderam ™ N&o responderam

Em relagdo a participacdo dos respondentes no campo aberto da pesquisa, comparando com anos anteriores, observa-se redugdo do nimero de elogios
e sugestdes, ao passo que o nimero de reclamaces permaneceu o mesmo.
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Indicadores de satisfacdo de Clientes Internos Apurados

Com base na consolidagdo dos resultados, observa-se que, no geral, o SGQ-DG/PGE conta com um nivel de satisfacdo de 96,5% dentre os usudrios
dos servigos prestados pela area de sustentagdo, conforme grafico abaixo, o gual indica uma elevagéo de 1,1% na satisfagdo dos clientes internos
do Sistema em relagdo ao ano de 2022, Esse patamar elevado no nivel geral de satisfagdo demonstra o comprometimento do SGQ-DG/PGE com a
gualidade dos servigos prestados.
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Do grafico abaixo, tendo por base a meta de maior ou igual a 90% dos itens avaliados como Satisfeito e Muito Satisfeito, observa-se que todas as
unidades certificadas alcancaram a meta, sendo a CTRAN a unidade com o melhor desempenho,

As unidades que ingressaram recentemente no sistema tiveram a meta definida em 85%. Observa-se, entéo, que a DIORC, DIFIN e Contratos alcangaram
a meta.
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Em 31/08/2023, apos finalizada a pesquisa e de posse das informagdes obtidas, o0 SGQ promoveu reunido envolvendo a Diretora Geral, Ana Falcdo,
Diretora Administrativa, Carine Cardoso, Gestores das unidades avaliadas e a equipe da Coordenacdo da Qualidade. Na aportunidade, os numeros
foram analisados criticamente por todos os presentes e foram analisados os comentarios feitos pelos respondentes.

A

Reunido para discuti os dados da Pesquisa de Satisfagao

Como resultado dessa reunido, foi estabelecido um Plano de Agdo voltado ao atendimento das insatisfagfes manifestadas pelos clientes através da

pesquisa, para a implantagdo de melhorias sugeridas e ajustes na prestagdo dos servigos. Para cada situagdo pertinente foram definidas agtes corretivas,
os responsaveis e os respectivos prazos de execucdo,

Mo dia 25/09, através da parceria técnica com a Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais - SEI, Jackson Santos da Conceigdo, Coordenador de
Pesquisas da SEI, apresentou ao corpo funcional da PGE a analise dos dados obtidos na pesquisa. Além disso, a Diretora Geral apresentou os principais

pontos registrados e as acdes de melhoria definidas com os gestores das dreas, atendendo assim ao requisito da norma quanto a retroalimentagdo do
cliente (itern 9.1.2 1SO 9001:2015).
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