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SGQ-PGE Passa por Autidoria Interna
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Entre os dias 25 de agosto e 04 de setembro, o Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) da PGE, certificado pela Norma ISO 9001:2015, foi
submetido a auditoria interna, que contemplou 0s processos das
unidades em fase estruturacdo para certificacdo, além daqueles ja
certificados por meio da anadlise, por amostragem, de evidéncias
documentais, rastreabilidade de registros e entrevistas com gestores e
membros das equipes envolvidas.

Processos das seguintes unidades foram auditados:
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UNIDADE

PROCESSO AUDITADO

CAD Gestao de Arquivo
CcC Gestao de Contratacdes
Gestao da triagem, protocolo, digitalizagao, revisao
e distribuicdo de processo e documento
CDA expedicdo de processo, documento e material,
gestdo de atendimento e cobranga da divida ativa
(processo em estruturacdo para certificagao)
cL Gestdo de licitagdes (processo em estruturagdo
para certificagao)
CMP Gestao de material e patriménio
CRH Gestao de recursos humanos
CSsG Gestao da recepg¢ao ao publico
CTIC Gestao de tecnologia da
informacdo e comunicagao
CTRAN Gestao de transportes e de frota
DIFIN Gestao Financeira
DIORC Gestdo orcamentaria

Informe da Qualidade PGE-BA - 63° Edicao | Outubro de 2025



Essa foi a primeira auditoria da Central de Atendimento e Cobranga,
processo responsavel pela cobranca de débitos em divida ativa abaixo
de RS 200.000,00 (duzentos mil reais), integrante do escopo de trabalho
da Coordenacgao de Distribuicdo e Atendimento. Ja a Coordenacao de
Licitagcbes foi auditada com relacdo aos requisitos legais, procedimentais
e de gestao dos processos licitatorios da PGE.

O auditor-lider, Luiz Claudio Moitinho, representante da empresa Cristal
Desenvolvimento Organizacional informou que foram identificadas 03
(trés) ndo conformidades e 12 (doze) oportunidades de melhoria na
amostragem realizada, que devem ser analisadas e tratadas em tempo.
Além disso, Luiz Moitinho destacou os seguintes achados de auditoria no
Sistema de Gestao da Qualidade da PGE:

- Ampliacdo continua e consistente do escopo do SGQ, adicionando
NOVOS Processos;

- Engajamento da equipe entrevistada, nos diversos niveis, no
entendimento e utilizagcdo do sistema de gestdo, na estruturacao de
dados e na utilizagcdo de informacgdes para a tomada de decisado;

- Infraestrutura adequada para a prestacao dos servicos;

- Registro sistematico de produtos que nao atendem aos requisitos de
qualidade, causas imediatas e acbdes de correcdao, fundamental como
uma base de informacdes para evoluir rumo a avaliagcdo de nao
conformidade relevantes, suas causas raizes e implementacao de acdes
corretivas.
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O Diretor Geral, Rafael Castro, ressaltou a dedicacdo das equipes na
execucao de seus trabalhos, bem como para a manutengao do SGQ-GE,
reforcando a importancia do engajamento no aprimoramento dos
servicos prestados pelas unidades e aumento de satisfacdo dos clientes.

CERTIFICADO

ISO 9001:201!

Em resposta aos apontamentos da auditoria, as unidades e alta direcao
do SGQ-PGE estruturaram plano de acdo para tratamento das nao
conformidades e possivel aproveitamento das oportunidades de
melhoria, buscando aumentar o nivel de conformidade com a Norma ISO
9001:2015 e elevar o padrao de qualidade dos nossos servicos.
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F®:CO NA MELHORIA

TREINAMENTOS
Interpretacao da Norma ISO 9001:2015
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Com o objetivo de disseminar a cultura da qualidade, a Coordenacgao da
Qualidade, em parceria com a SAEB, promoveu nos dias 22, 24 e 29 de
julho de 2025, o Treinamento de Interpretacdo dos Requisitos da
normalSO 9001:2015. A capacitacdo, ministrada pelo instrutor Alexandre
da Ros, foi uma excelente oportunidade para aprofundar o conhecimento
sobre as diretrizes da norma, essencial para a melhoria continua dos
processos e servicos e teve a participacao de servidores e colaboradores
das seguintes unidades: Diretoria Geral - DG, Coordenacao de Licitagdes -
CL, Secretaria Processual Integrada - SPl e Grupo Intersetorial de
Demanda de Saude - GIDS.

A capacitacao continua das equipes é fundamental para a o cumprimento
dos requisitos da Norma ISO 9001, garantindo a eficiéncia, a satisfacao
dos clientes e o fortalecimento do sistema de gestao da qualidade na
organizacgao.
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Qualidade no Atendimento ao Cliente

i

Sabendo da importancia de preparar as equipes para lidar com os
desafios do atendimento ao cliente, servidores das unidades que
pertencem ao Sistema de Gestao da Qualidade participaram do curso de
Atendimento ao Publico promovido, pelo Centro de Estudos e
Aperfeicoamento (CEA), em 25 de setembro.

A capacitacao, ministrada pelo professor Luciano, da empresa Eloquence,
buscou desenvolver competéncias essenciais para o0s servidores e
colaboradores, como comunicagao eficaz, inteligéncia emocional e
empatia, a fim de aprimorar o atendimento a um publico diverso, que inclui
cidadaos, servidores publicos, autoridades e visitantes diversos.
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Criacao de Novos OKRs

staed Almeida Modra Santos

Reunido de Check-in Semanal

- OKRs na Reestruturacdao dos Processos de Pagamento e Encerramento
de Exercicios

Dando continuidade a reestruturacao dos processos de pagamento, a
iniciativa agora avanca em uma nova fase. Em parceria com a
Coordenacgdo de Desenvolvimento Organizacional e de Pessoas (CDOP), o
SGQ-PGE tem adotado a metodologia OKR (Objectives and Key Results)
para guiar as proximas etapas, com acompanhamento semanal realizado
pela Diretoria Geral. Essa abordagem visa estabelecer metas claras e
mensuraveis para a otimizacao do fluxo de pagamentos.
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Utilizando a metodologia OKR, que define Objetivos (onde se quer
chegar), Key Results (como medir o progresso) e Iniciativas (o que fazer
para atingir os resultados), foram estabelecidos os seguintes pontos para
O processo de pagamento:

OKR: Otimizamos o Tempo de Conclusao dos Processos de Pagamento de
Contratos de Servicos (Gerais ou Terceirizados)

CSG - Pagamos 100% dos
processos de servicos
terceirizados dentro do prazo de
8 dias uteis, a contar do
recebimento definitivo da nota
fiscal.

CMP - Pagamos 100% dos
processos de aquisi¢ao de
material dentro do prazo de 8
dias uteis, contados a partir do

bi to definitivo d t
Resultado-Chave (KRs): recebimento definitivo da nota

CSG/CMP - Concluimos 90% de
processos de pagamento sem
necessidade de diligéncias por
falhas na instrugao processual;

CC - Implantamos a cartilha de
boas praticas na contratagcao
direta e fiscalizacdo contratual.
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Seguindo o processo de melhoria continua nos processos de pagamento,
tendo em vista a importancia do momento para as areas financeira,
orcamentaria e de contratos, também foi estruturado OKR para o
encerramento do exercicio financeiro 2025:

OKR: Nos preparamos para encerrar o exercicio
financeiro de 2025 sem pendéncias.

CRH - Controlamos a emissao de
DAEs de devolucao de
vencimentos de 09 meses

CSG/CMP/CC - Controlamos os

. faturamentos de contratos e
Resultado-Chave (KRS)' Inexigibilidade/Dispensa/Registro

de Preco

CSG/CMP/CC - Controlamos os
faturamentos de contratos e
Inexigibilidade/Dispensa/Registro
de Preco
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SGQ Adota Metodologia OKR para Tratar
Apontamentos da Auditoria

A metodologia OKR passou a ser também utilizada pelo SGQ para realizar
o tratamento dos achados da auditoria. Os seguintes OKRs foram criados
para tratar as nao conformidade e oportunidades de melhoria:

OKR - Realizamos as a¢oes de oportunidades de melhoria
acatadas nas auditorias internas e externas de 2025

Revisamos as Questdes Internas e
Externas (Matriz SWOT)

Aprimoramos a analise de Nao
Conformidades com definicao de
NOVos critérios

Revisamos as Matrizes de Riscos

Resultado-Chave (KRS): das unidades

Concluimos a revisao dos
Macrofluxos e Procedimentos
Operacionais das unidades
Contratos, CRH, CMP, DIFIN, CTIC
e DIORC

Aprimoramos as planilhas de
Excel para controle da CTRAN
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OKR - Tratamos os Registros de Nao Conformidade
decorrentes das auditorias internas e externas

Implementamos as alteracdes
relativas as mudancas climaticas

(Emenda 1 da Norma ISO9001
(RNC 01/2025) - Auditoria Interna

Avaliamos a aquisi¢cdo da balanca
com precisao de 0,001 kg para
inspecao de itens de menor peso
(RNC 02/2025)

Resultado-Chave (KRS): Ajustamos procedimentos de

transferéncia de bens
permanentes (RNC 03/2025)

Revisamos a Informacao
Documentada da CMP (RNC
10/2024)

Documentamos a atividade
"Atualizacdo da Lista de
Antiguidade" (RNC 04/2023)

Informe da Qualidade PGE-BA - 63° Edicao | Outubro de 2025



Intercambio pela Qualidade: PGE e
SAC trocam experiéncias em gestao

s

Em uma iniciativa de benchmarking voltada ao aprimoramento de seus
processos, a Procuradoria Geral do Estado (PGE) promoveu, no dia 2 de
outubro, um intercambio de experiéncias com a Diretora de Gestao da
Qualidade (DGQ)/ Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC), através de
Bruna Santiago e equipe. O foco do encontro foi compreender como a
DGQ aplica as ferramentas da Norma ISO 9001:2015 em uma operacao de
grande volume de atendimento ao publico.

A visita permitiu uma imersao em duas frentes cruciais: primeiro, uma
analise da documentacdo estratégica que alicerca o SGQ do SAC. Isso
incluiu a Analise de Risco, Mapa de Processos, além dos procedimentos
gerenciais que padronizam as rotinas e garantem a conformidade. Em
seguida, a equipe pdde sair da teoria para a pratica, observando
diretamente a rotina gerencial na unidade do SAC Bela Vista e como os
gestores lidam com o fluxo de atendimento. Essa vivéncia proporcionou
uma perspectiva valiosa sobre como um sistema de gestdao bem
estruturado se traduz diretamente em um atendimento de maior qualidade
e eficiéncia para os clientes.
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Coma

“Ficou evidente que a Gestao da
Qualidade nao apenas organiza os
processos licitatorios, mas também
promove um ambiente de trabalho

orientado a resultados, contribui para a
reducao de retrabalhos e melhora a

comunicacao entre as areas envolvidas”

Jucilene Meneses
Coordenadora de Licitagdes da PGE

Graduada em Ciéncias Contabeis pela
Universidade Federal da Bahia - UFBA

Informe da Qualidade: No inicio, a implementacdo de uma metodologia como a
ISO 9001:2015 ¢é focada em entender os conceitos e adaptar as rotinas. Houve
algum momento especifico em que os beneficios da Gestao da Qualidade se
tornaram especialmente concretos para vocé e sua equipe, uma 'virada de chave'
onde ficou evidente, na pratica, o quanto ela agrega valor ao complexo trabalho
do dia a dia das licitacdes?

Jucilene Bispo: A implementacao da ISO 9001:2015 exigiu um grande esforco,
especialmente para a adequacao as rotinas da CL, o que naturalmente gerou um
periodo de adaptacao. Um exemplo concreto desse esforco foi a elaboracao dos
artefatos da gestao da qualidade, que envolveu a atualizacao dos fluxos e POPs
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a criacao e gestao de indicadores e o monitoramento dos produtos nao
conformes — acdes que se complementam para o alcance dos objetivos do SGQ.
A “virada de chave” ocorreu a partir do momento em que se percebeu que as
ferramentas do SGQ nao eram apenas requisitos formais, mas instrumentos que
realmente otimizavam o trabalho. A partir de entao, ficou evidente que a Gestao
da Qualidade nao apenas organiza os processos licitatorios, mas também
promove um ambiente de trabalho orientado a resultados, contribui para a
reducao de retrabalhos e melhora a comunicacao entre as areas envolvidas.

Informe da Qualidade: A area de licitagdes &, por natureza, um ponto de controle
critico para qualquer instituicdo publica e a norma ISO 9001:2015 valoriza o
'pensamento baseado em risco'. Como a implementacao do SGQ mudou a forma
como a Coordenacao de Licitacdes identifica, analisa e mitiga os riscos nos
processos de trabalho, indo além do simples cumprimento formal da legislacao?

Jucilene Bispo: A gestdo de riscos é algo intrinseco a rotina de quem atua na
area de licitacdes. A implementacao do SGQ contribuiu para o aprimoramento
das ferramentas de gestao. Antes, o foco estava predominantemente no
cumprimento estrito das normas legais vigentes. Com a adoc¢ao da ISO 9001:2015
foi possivel identificar situacdes que poderiam comprometer a conformidade
documental ou a transparéncia do processo. Hoje, 0s riscos sao analisados de
maneira sistematica e documentada, permitindo acdes preventivas mais efetivas.
Essa mudanca de postura tem contribuido para mitigacao das falhas, além de
aumentar a confianca dos clientes internos e externos na atuacao da CL.

Informe da Qualidade: O feedback dos clientes tem gerado melhorias concretas
em outras areas. Olhando para o futuro da sua Coordenacao, que agora faz parte
do SCGQ-PGE, que tipo de melhoria continua ou inovagcao vocé vislumbra que
podera ser implementada a partir de um monitoramento mais estruturado dos
processos e do feedback dos seus clientes?

Jucilene Bispo: A incorporacao da CL ao SGQ da PGE abre um campo fértil para
o aprimoramento continuo. Com o monitoramento mais estruturado dos
indicadores e o feedback dos clientes nas pesquisas de satisfacao, vislumbramos
avancos para tornar os procedimentos mais céleres e eficientes. A melhoria
continua deixou de ser um conceito abstrato e passa a integrar o cotidiano da
Coordenacao, o que fortalece a cultura de qualidade na gestao dos
procedimentos.
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Balanco das Atividades

Consultoria Reunides

Reunido de Consultoria -
Ampliagao do Escopo Reunido Gerencial SGQ - Plano de Agéo e
(08/10/2025) Indicadores CAD e CRH (03/04/2025)
Reunido de Alinhamento SGQ - 27/05/2025
Reuniao Gerencial SGQ - Plano de Agéo e
Indicadores CDA e CQ (12/05/2025)
Reunido Gerencial SGQ - Plano de Agao,
Indicadores e PNC CDA e CTIC (11/07/2025)
Reunidao Gerencial SGQ - Plano de Ac¢ao,
Indicadores e PNC CAD e CRH (16/07/2025)
Reunido Gerencial SGQ - Plano de Acgao,
Indicadores e PNC CC e CMP (21/07/2025)
Reunido de Analise Critica - (25/07/2025)
Reunido Gerencial SGQ - Plano de Ac¢ao,
Indicadores e PNC DIFIN E DIORC (28/07/2025)
Reunido Gerencial SGQ - Plano de Ac¢ao,
g e Indicadores e PNC CSG E CTRAN (30/07/2025)
) [ Reunido Gerencial SGQ - Avaliacao das OM e NC da
Auditoria Interna 2025 - (24/09/2025)

Visita da Qualidade

Auditorias
Visit li
Sliglt:n?aa d%uég?gf 3;’ Auditoria interna 2025
Qualidade da SAC/SAEB (25/08 a 04/09/2025)

(02/10/2025)

Treinamentos

Curso de Interpretacdo da Norma ISO 9001/2015 (22, 24 e 29/07/2025)
Curso de Atendimento ao Publico (25/09/2025)
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FALE CONOSCO
]

FALES:
CONOSCO

Queremos ouvir vocé
para melhoria dos nossos servigos!

ESCANEIE

Aponte o cdmero
do colulor poro o QR Codo o
fogo o sou registro.
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