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SGQ-PGE passa por Auditoria Interna

Nos dias 28, 29 e 30 de agosto, bem como em 02 e 10 de setembro, o Sistema de Gestao
da Qualidade da PGE passou por auditoria interna com o objetivo verificar, de forma
amostral, a conformidade do sistema em relacao a norma ISO 9001:2015. A auditoria foi
realizada conforme programado nos processos das unidades certificadas - CDA, CMP,
CTRAN, CRH, CTIC, CAD, CSG (RECEPCAO), CC, DIFIN, DIORC - através da verifica-
cao de documentos, rastreabilidade dos registros, além de entrevistas com gestores e
colaboradores.

A reunido de encerramento ocorreu no dia 16/09, no Auditério Paulo Spinola, momento
no qual a auditora Fatima Maia, da empresa FMG Servicos Empresariais, pdde apresen-
tar os apontamentos de auditoria aos gestores e, especialmente, as equipes do SGQ. Na
oportunidade, Ana Falcao, Diretora Geral, destacou a participacdao das equipes nessa
reuniao como forma de incentivar o engajamento dos colaboradores em relacao ao siste-
ma e o comprometimento com a busca da melhoria continua.

A auditora concluiu que o “Sistema de Gestao da Qualidade da PGE esta mais consolida-
do e maduro emrelacao a capacidade dos gestores de monitorar e avaliar o desempenho
de seus processos e da satisfacao das partes interessadas e tomar decisdes mais abaliza-
das a partir dessas informacoes”, destacando também os seguintes pontos:

e Frequéncia das reunides gerenciais com definicao e acompanhamento de plano
de acao;

e Encontros com os clientes internos para mapeamento de suas necessidades/ex-
pectativas;

e Melhoria da comunicacao interna através projeto Juntos Somos Melhores DG;

¢ Inclusao do SGQ no processo de revisao do planejamento estratégico.
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Foram apontadas 12 (doze) ndo conformidades, a maioria relativas a auséncia de regis-
tros formais de treinamento, e 46 (quarenta e seis) oportunidades de melhoria, sendo a
maioria voltada a revisao de Procedimentos Operacionais e Informacao Documentada.

Apos analise critica das informacdes da auditoria, os gestores e a alta direcao elabora-
ram plano de acao, com objetivo de deixar o sistema mais alinhado com os requisitos da
norma, bem como de aperfeicoar a qualidade da prestacao de servicos e aumentar satis-
facao dos clientes.
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F®:CO NA MELHORIA

Capacitacao: Exceléncia no Atendimento de Recepcao

Com o objetivo de aprimorar os servicos prestados na recepcao do edificio sede da PGE
(recepcao principal e do Gabinete), foi implementado treinamento aos recepcionistas no
dia 31/07/24, o qual abordou as habilidades necessarias para o bom atendimento e os
procedimentos operacionais padrao da area.

O treinamento foi conduzido pelo Analista de Procuradoria, Cassio Sousa, e pela Direto-
ra Administrativa, Carine Cardoso, contando com a participacdao do Coordenador de
Servicos Gerais, Geraldo Neto e membros de sua equipe.

Foram abordados temas importantes, dentre eles: o impacto do atendimento da recep-
cao na imagem institucional, estrutura organizacional da PGE, funcao da recepcao,
manual de atendimento da PGE, boas praticas de atendimento ao publico, apresentacao
pessoal, nocoes de gestao da qualidade, etc.

Além disso, houve parceria com os gestores das areas finalisticas e outros setores
demandantes do servico de recepcao, para que eles pudessem dar sugestoes de melho-
ria e apresentar as atribuicoes das respectivas unidades, melhorando assim a compreen-
sao dos recepcionistas quanto a estrutura da PGE e seu papel institucional.
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F®:CO NA MELHORIA

Capacitacao: Qualidade no Atendimento de Portaria

Seguindo o projeto de qualificacao e aprimoramento dos servicos gerais da PGE, foi rea-
lizado treinamento com a equipe da Portaria, no dia 14/08/2024, visando a melhoria nos
servicos prestados pelos colaboradores que exercem a funcao de Porteiro.

Na oportunidade, foram abordados os seguintes temas: estrutura e funcoes da PGE,
qgualidade no atendimento ao publico, perfil e habilidades desejadas do agente de porta-
ria, regras de uso do estacionamento da PGE.
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I SGQdivulga resultados da Pesquisa de Satisfacao 2024

94,7% dos
entrevistados
estdo, de forma
geral, satisfeitos
com o
atendimento
prestado pelas
unidades

m |[nsatisfeito

m Satisfeito

Fonte: Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da Bahia - SEI.

No periodo de 18 de junho a 23 de agosto de 2024, o Sistema de Gestao da Qualidade
(SGQ) aplicou a pesquisa para avaliar a satisfacdo dos clientes internos em relacdo aos
servicos prestados pelas areas certificadas e, com base na consolidacao dos resultados,
observa-se que, no geral,0 SGQ-PGE conta com um nivel de satisfacao de 94,70% dentre
os usuarios de seus servicos. Esse patamar elevado no nivel geral de satisfacdo demons-
tra o comprometimento do Sistema com a qualidade dos servicos prestados.

Abaixo, estdo demonstrados os niveis de satisfacao por unidade:
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I SGQdivulga resultados da Pesquisa de Satisfacao 2024

Dos comentarios enviados pelos clientes, constata-se que, em relacdo a 2023, houve
uma reducao de 4,34% no numero de reclamacoes. Ja os elogios e sugestdes, aumenta-
ram 10,25% e 47,36%, respectivamente.

No dia 26/09, os dados da Pesquisa e o Plano de Acaco para trabalhar as oportunidades
de melhoria foram apresentados ao corpo funcional da PGE pela Diretora Geral, Ana
Falcao, Coordenadora da Qualidade, Cristiane Matos, e pelo Coordenador de Pesquisas
Especiais da Superintendéncia de Estudos Econdémicos e Sociais da Bahia, Jackson Con-
ceicao, que forneceu apoio técnico na elaboracao e aplicacao da Pesquisa.

Na oportunidade, foram apresentados os canais para registro de elogios, sugestdes e
criticas do SGQ: e-mails institucionais, telefones institucionais, Pesquisas de Satisfacao
da CDA (atendimento ao publico externo), CSG (recepcao) e CTRAN (servico de trans-
porte); Pesquisa de Satisfacdo do SGQ e Fale Conosco Gestao da Qualidade (QR Code
disponivel na intranet e em diversos pontos da PGE).
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Coma

“A certificagdo na norma ISO 9001:2015
contribuiu na identificacio e atendimento das
expectativas e necessidades dos clientes internos.
Passamos a monitorar continuamente o feedback
dos nossos clientes, ajustando os processos
para melhorar a satisfacdo.”

Mauricio Pereira

Coordenador de Tecnologia da Informacao e Comunicacdo da PGE
Graduado em Administragao pela Universidade de Salvador - UNIFACS

Informe da Qualidade: Mauricio, um dos focos da gestao da qualidade é o relaciona-
mento com o cliente e satisfacao de suas expectativas. Como a certificacao da CTIC na
norma ISO 9001:2015 impactou na relacao da unidade com seus clientes?

Mauricio Pereira: A certificacdo nanorma ISO 9001:2015 contribuiu na identificacdo e
atendimento das expectativas e necessidades dos clientes internos. Passamos a monito-
rar continuamente o feedback dos nossos clientes, ajustando os processos para melho-
rar a satisfacao. Isso ficou claro para nés ao constatar o aumento nos nimeros do Indica-
dor de Satisfacao da CTIC ao longo tempo, pois saimos de uma taxa da aprovacao de
87,89%,em 2018, para 95,90%, em 2024.



Informe da Qualidade: Quais acoes de melhoria continua implantadas na CTIC vocé
destacaria como decorrentes dos canais de comunicacdo com o cliente (Pesquisa de
Satisfacdo SGQ, Bate-papo com a Qualidade e Fale Conosco Gestao da Qualidade)?

Mauricio Pereira: O Bate-papo com a Qualidade proporcionou interacoes diretas com
os clientes internos, principalmente nas areas finalisticas, gerando um entendimento
mais detalhado das suas demandas e expectativas. Com base nas sugestoes e criticas
recebidas, a CTIC realiza reunides gerenciais quinzenais e elabora planos de acao para
implementacao de melhorias. Dentre as acoes que decorrentes do feedback dos clientes,
podemos destacar a otimizacao do sinal da rede de Wi-Fi, utilizacdo do GLPI para reser-
va de sala de reuniao, divulgacao de orientacoes sobre a abertura de chamados no GLPI
e aimplementacao de treinamento de informatica basica aos estagiarios.



Balanco das Atividades

Consultoria
Aprimoramento dos indicadores de desempenho - CTIC, CMP, CTRAN e CSG -
02/05/2024

Dias da Qualidade (reunioes gerenciais)
Sexta da Qualidade - DA e DG - 03/05/2024
Quinta da Qualidade - CSG e CTRAN - 09/05/2024
Sexta da Qualidade - CDA, DIFIN e DIORC -09/08/2024
Quinta da Qualidade - CTRAN, CAD e CRH - 15/08/2024
Segunda da Qualidade - DG,CQe CTIC - 19/08/2024
Quartada Qualidade - CSG,CMP,CC - 21/08/2024

Visita da Qualidade
Visita da Qualidade - DIFIN, CMP e DIORC- 08/05/2024

Documentos Revisados

Cronograma Anual de Auditorias 2024 Lista Mestra de Documentos do SGQ (Rev. 38)
Procedimentos Operacionais Padrao e Entradas e Saidas

e CDA(01,02e03)

e CAD (01,02e03)

e CTIC(01e02)

e CSG (06)
Procedimentos Sistémicos 02 (Rev. 12) e 04 (Rev. 05)
Objetivos da Qualidade (Rev. 20)
Lista Mestra de Requisitos Estatutarios e Regulamentares (Rev. 11)
Formulario O3 - Plano de Auditoria Interna (Rev. 02)
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Balanco das Atividades

Reuniodes
Reuniao de Avaliacdo PNC - 05/07/2024
Reunido de Andlise Critica- 12/07/2024
Reuniao de Alinhamento - CQ, CTRAN - 07/08/2024
Reunido Gerencial SGQ/CDOP - Elaboracao de OKR para o SGQ - 04/09/2024
Reuniao de check-in OKR - SGQ/CDOP - 11/09/2024
Reuniao de check-in OKR - SGQ/CDOP - 20/09/2024
Reunido para Melhorias da Pesquisa SGQ 2025 - DG, CQ, CDOP, SEl - 26/09/2024

Auditorias
Abertura da Auditoria Interna 2024 - 28/08/2024
Diretoria Geral, CQ e CRH - 28/08/24
CTRAN, CAD - 29/08/2024
DIFIN, DIORC, CMP - 30/08/2024
CTIC, CSG - 02/09/2024
Contratos - 09/09/2024
CDA - 10/09/2024
Encerramento da Auditoria Interna 2024 - 16/09/2024

Eventos
Palestra de abertura do projeto Eu sou a DG 2024 - 17/05/2024
Apresentacdo do NOVO Sistema de Diarias (RH Bahia) - 04/07/2024
Oficina "Eusou a DG" - 10/07/2024
Palestra Conhecendo o Sistema de Gestio da Qualidade da PGE-BA (para novos servi-
dores) - 14/08/2024
Oficina "Eusou a DG" - 26/08/24
Oficina "Eusou a DG" - 27/08/24
Oficina "Eusou a DG" - 28/08/24
Evento de Apresentacdo Resultado da Pesquisa SGQ 2024 - 26/09/2024
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Balanco das Atividades

Treinamentos
Fortalecimento de Liderancas do SGQ - 27/05/2024
Fortalecimento de Liderancas do SGQ - 29/05/2024
Interpretacao Requisitos da Norma ISO 9001:2015
e Turma1:17 a 19/06/2024
e Turma2:19a21/08/2024
Orcamento Descomplicado - DIORC | Execucdo do orcamento - 14/05/2024
Ca entre nés - Coord. de Contratos | Boas praticas em instrucdo de processos -
23/05/2024
Organizar e racionalizar arquivos - Coord. do Arquivo | Descarte de documentos -
28/05/2024
DIFIN responde: Diarias - 12/06/2024
DIFIN responde: Adiantamentos - 16/07/2024
Chega de "Ouvi Dizer" - CRH pra vocé! | Aposentadoria e Abono Permanéncia -
24/07/2024
Céa entre nés - Coord. de Contratos | Aditivos e Apostila - 25/07/2024
Gestao documental - Coord. do Arquivo | Abertura de chamado pelo GPLI - Vamos des-
construir! - 30/07/2024
Exceléncia no Atendimento de Recepcao - 31/07/2024
Qualidade no Atendimento de Portaria -14/08/2024
Orcamento descomplicado | Elaboracao da LOA! - 14/08/2024
Precisamos falar sobre Didrias - 28/08/2024
Chega de "Ouvi Dizer" - CRH pra vocé! | Afastamento Licenca Médica INSS e Junta
Médica - 06/09/2024
Céa entre noés - Coord. de Contratos | Boas praticas de gestao e fiscalizacdo de contratos -
26/09/2024
Chega de "Ouvi Dizer" - CRH pra vocé! | Esclarecendo duvidas sobre Estagio -
27/09/2024
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PROCURADORIA GERAL
DO ESTADO DA BAHIA

pge.bahia @ pge.ba.gov.br

FALES:
CONOSCO

Queremos ouvir vocé
para melhoria dos nossos servigos!

ESCANEIE

Aponte a camera
do celular para o QR Code e
faca o seu registro.

1SO 9001:2015



