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I Monitoramento e medicao de resultados

Monitorar e medir os resultados dos processos que fazem parte do SGQ é essencial para
garantir um bom desempenho e a eficacia do Sistema. A norma, no item 9.1, recomenda
gue a organizacao deve determinar:

® O que precisa ser monitorado e medido;

® Os métodos para monitoramento, medicdo, analise e avaliacdo necessarios para
assegurar resultados validos;

® Quando o monitoramento e a medicao devem ser realizados;

® Quando os resultados de monitoramento e medicao devem ser analisados e avaliados.

Nesse sentido, acriacdodeindicadores é a melhor formade monitorar, medir e permitir a
avaliacdo dos resultados. O SGQ-PGE possui, atualmente, 25 (vinte e cinco) indicadores
de desempenho, os quais também servem para aferir se os Objetivos da Qualidade estao
sendo alcancados. Os numeros dosindicadores sdo avaliados periodicamente tanto pelas
chefias das unidades e suas equipes, bem como pela alta direcao, que possui subsidio
para a tomada de decisao.

A seguir, informamos alguns indicadores que monitoram pontos-chaves dos processos
certificados:

LLNL
[HKI

Indicador Indicador Indicador Indicador
(og )i [ o CMP CDA

Indice de estacdes indice de quantidade de  Indice de Satisfacio indice de processos
de trabalho em itens de ressuprimento ~ dos Clientes internos cadastrados e
conformidade com nao atendidos em relacdo aos servicos distribuidos em
a Seguranca da prestados pelas conformidade no més
Informacao Meta unidades de apoio
> 5% técnico administrativo Meta
Meta >99%
> 96% Forma de Meta
Calculo > 90% F0|:ma de
Forma de Quantidade de itens Calculo
Calculo n3o atendidos/ For:ma de (N° de processos
(N° de estacoes Quantidade de itens Calculo cadastrados e
de trabalho em solicitados) *100 N° de itens avaliados distribuidos em
conformidade com como Satisfeito e Muito conformidade até o final
a seguranca da satisfeitos apurados na do més/Numero de
informacao/ total de Pesquisa de Satisfacdo processos cadastrados e

estacoes de trabalho) SGQ distribuidos no més)
*100 *100
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Para aprimorar a gestao de indicadores, o SGQ-PGE esta buscando apoio técnico para
verificar a adequacao da métrica estabelecida para os indicadores e a eficacia da sua
apuracao e acompanhamento.

F®:CO NA MELHORIA

Melhorias na infraestrutura das Unidades
do subsolo do edificio-sede

Comopartedoprocessodemelhoriacontinua,visandoareestruturacaodainfraestrutura
paraaumento de produtividade, foram efetuadas alteracoes nos espacos de trabalho das
unidades que estao no subsolo do edificio-sede da PGE. Assim, as salas da CMP, CTRAN,
CAD, CSG/Refeitério e Biblioteca receberam modificacoes, a saber:

CMP
Substituicdo das divisorias cegas do corredor por divisorias com vidro e persiana,
permitindo a visualizacao do corredor e porta de saida.

CTRAN
Ampliacdodasalade apoio(de 13,40m2 para 24,75m2, alterando de 4 postos de trabalho
para 5), bem como da sala dos motoristas (de 12,05m2 para 13,60m2).

CAD
Transferéncia da sala do Arquivo do térreo para o subsolo. Antes ocupava uma de area
14,77m2 e, com a reforma, foi aumentada para 20,45m?2.

CSG/Refeitorio

Divisorias cegas do corredor foram substituidas por divisérias com vidro, visando
ampliacdo do campo visual do espaco, permitindo também maior claridade. As portas da
copa, que estavam danificadas, foram substituidas.

Biblioteca

A sala de apoio foi ampliada de 6,10m2 para 18,15m2, sendo criada uma sala para a
coordenacao (9,38m2) e uma sala de estudos (5,23m2). No corredor, foram instaladas
divisorias em vidro para maior claridade do espaco, integracdo com o corredor e
visualizacdo das pessoas que passam no corredor.
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I Indicadores Acumulados do SGQ-DG/PGE

Conforme observado nos graficos abaixo, observa-se que, em 2023, os processos
mantiveram o desempenho dentro da meta, seguindo o processo melhoria na prestacao

' X 2023

CDA

Processos em conformidade Meta: 99% Processos em conformidade
Solicitacoes de materiais M£M9P9% Solicitagoes de materiais
Transferéncias internas ME‘M!:)% Transferéncias internas
Manutencéao de veiculos I\[/I:e.[B E?UA Manutencéao de veiculos
Processos em conformidade MeEtB |9.|9% Processos em conformidade
Solicitagcées do GLPI MGE.!:LE% Solicitagcdes do GLPI
Satisfacao dos clientes Me[t:asz 95% Satisfacao dos clientes
Solicitacdes no prazo Mect:ﬂ I9]0% Solicitacdes no prazo
Instrucao de processos Metca:[:SS% Instrucao de processos
Instrumentos contratuais Metca:[':éo% Instrumentos contratuais
Processos liquidados Mlztlalf L!){% Processos liquidados
Rubricas de folha de pagamento M[!tlalf I9§% Rubricas de folha de pagamento
Devolucao Lei Anticalote Mlztlalf |9!3{% Devolucao Lei Anticalote
Processos empenhados I\I/:Ilelt!\]: BO[:’:A Processos empenhados
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Nota: As unidades da DIFIN, DIORC e CC ingressaram no SGQ em 2023, por isso ndo possuem indicadores de 2022.



I Indicadores de monitoramento do SGQ-DG/PGE

MONITORAMENTO CDA
Comparativo Acumulado 2022 x 2023

indice de digitalizacio/ indice de indice de indice de

importacdo de arquivos  expedicdes realizadas recebimentos em revisoes realizadas
disponibilizados em em conformidade conformidade disponibilizadas em

conformidade no més no més 299% no més 299% conformidade

299% no més 299%

B 2022 [ 2023 Meta
Fonte: Controle interno CDA
MONITORAMENTO CMP

Comparativo Acumulado 2022 x 2023

indice de
triagens entregues
e realizadas em
conformidade
no més 299%

indice de quantidade de itens de ressuprimento ndo atendidos < 5%

6

3,02%

B 2022 [ 2023

Meta

Fonte: Controle interno CMP
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MONITORAMENTO CTIC MONITORAMENTO CRH

Comparativo Acumulado Comparativo Acumulado
2022 x 2023 2022 x 2023
indice de estacdes de trabalho em indice de solicitacées atendidas
conformidade no més > 96% no prazoz 90%
100 97,91% 98,42% 100 96,94% 98,56%
90 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10
o 0
2022 [ 2023 Meta 2022 [ 2023 Meta
Fonte: Controle interno CTIC Fonte: Controle interno CRH
0 86,05%
80
70
MONITORAMENTO CC
60
Acumulado 2023
- (Primeiro ano de apuracao)
indice de processos de pagamentos
encaminhados em conformidade no més = 85%
40
0 Jul-Dez 2023 Meta
30
Fonte: Controle interno CC
20
10
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MONITORAMENTO DIFIN MONITORAMENTO DIORC

Acumulado 2023 Acumulado 2023
(Primeiro ano de apuracao) ~ (Primeiro ano de apuracao)
indice de solicitacdes de diarias autorizadas Indice de Declaracées do Ordenador de Despesa
em conformidade no més > 85% disponibilizadas em conformidade > 80%
100 96,75% 100
92,46%
20 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10
4] 0
| Abr-Dez2023 —— Meta I Jul-Dez 2023 Meta
Fonte: Controle interno DIFIN Fonte: Controle interno DIORC
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Coma

Implantar o SGQ na organizacao,
sem nenhuma duvida, é
garantir aos nossos clientes
confiabilidade nos processos

e qualidade nas entregas dos
produtos/servicos.

Luis Otdvio
Coordenador de Distribuicao e Atendimento - CDA,
unidade que faz parte do SGQ-PGE desde 2017.

Informe da Qualidade: Quais os impactos e beneficios que a Gestdo da Qualidade
trouxe para a CDA?

Luis Otavio: Aimplantacdodo Sistema de Gestdao da Qualidade na PGE trouxe inimeros
beneficios para as unidades que compoem o escopo de certificacao e, sobretudo, para
0s nossos clientes. A criacao de fluxos, procedimentos operacionais, normas internas,
a gestdo e o acompanhamento dos indicadores operacionais e de satisfacao, as
capacitacoes sao alguns exemplos que posso citar e que demonstram a importancia do
SGQ para a melhoria continua de nossos servicos. A certificacao ISO 9001:2015, além
de padronizar nossas atividades e processos, comprova a qualidade de nosso trabalho
sempre com foco na satisfacao de nossos clientes. Implantar o SGQ na organizacao, sem
nenhumaduvida, é garantir aos nossos clientes confiabilidade nos processos e qualidade
nas entregas dos produtos/servicos.

Informe da Qualidade: A Norma ISO 9001:2015 recomenda a adocao de ferramentas
de gestao que visam garantir o bom desempenho dos processos. Nesse sentido, quais
foram os maiores desafios para a CDA atender aos requisitos da Norma e do SGQ-PGE?



Luis Otavio: Costumo dizer que ndo tivemos muitos problemas para implantar o
Sistema de Gestao na CDA, pois ja tinhamos o comprometimento em prestar melhores
servicos aos nossos clientes, assim como ja adotavamos algumas praticas de gestao
gue foram sendo aprimoradas com a implantacdo da metodologia ISO 9001:2015.
No entanto, acredito que um dos grandes desafios de qualquer sistema de gestao é a
criacao, estruturacao e padronizacao dos documentos. Nesse sentido, posso citar dois
grandes desafios enfrentados pela CDA: i) mapeamento dos processos; ii) elaboracdo e
organizacdo dos documentos (POPs, Matriz de Riscos, Matriz SWOT).

Informe da Qualidade: Como a equipe da CDA recepcionou as mudancas trazidas pelo
sistema de gestao da qualidade?

Luis Otavio: Percebemos, logo no inicio, um sentimento de apreensdo da equipe
diante do que foi apresentado. No entanto, com o apoio da Coordenacdo da
Qualidade, conseguimos demonstrar, nos treinamentos e em acoes de sensibilizacao e
comunicacao, a importancia de cada colaborador nesse processo de mudanca. Também
realizamos diversas capacitacoes e alguns eventos externos com o intuito de prepara-
los tecnicamente e promover o engajamento necessario para um ambiente de trabalho
saudavel e motivador. Transformamos a dificuldade, o medo do desconhecido, em
oportunidade de melhoria.



Balanco das Atividades

Reunioes realizadas

08/11
Reunidao de Andlise Critica

13 e 14/11
Reunidao de abertura e encerramento da
Auditoria Externa

27/11
Reuniao Gerencial - Planejamento SGQ

28/11
Reunidao de alinhamento com Escritério
de Processos - CDOP

04/12
Reunidao Plano de Gerenciamento de
Mudancas

Documentos revisados

Revisao 33
Atualizacao de Lista Mestra

Revisao 04
Informacao Documentada CSG

Revisao 09
Matrizes de Riscos: CDA

Revisao 08
Matrizes de Riscos: CMP

Revisao 11
Matrizes de Riscos: CETRAN

Revisao 04
Matrizes de Riscos: CTIC

Revisao 09
Matrizes de Riscos: CRH

Revisao 02
Matrizes de Riscos: Contratos

Revisao 02
Relacao dos indicadores de
monitoramento
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PROCURADORIA GERAL
DO ESTADO DA BAHIA

pge.bahia @ pge.ba.gov.br
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