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1. OBJETIVO

Este Manual da Qualidade é documento integrante do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE). Nele, sdo comunicadas a Politica e os Objetivos
Gerais da Qualidade, bem como € definida a estrutura organizacional do SGQ.

Ao adotar o Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na ABNT NBR ISO 9001:2015, a CGE tem
por objetivos gerais:

Demonstrar sua capacidade em fornecer servicos de forma consistente, com o proposito de
atender aos requisitos dos usuarios da organizagéo, além das regulamentacdes aplicaveis;

Aumentar a satisfacdo dos usuarios por meio da aplicagdo dos requisitos, incluindo processos
para monitoramento da sua satisfacdo, melhoria continua e prevencao de ndo conformidades.

2. CAMPO DE APLICACAO (ESCOPO)

O Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE abrange suas instalagdes, no Centro Administrativo
Governador Virgilio TAvora — Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima - Edificio SEPLAG — 2° Andar,
Fortaleza/CE, e na Central de Atendimento 155 — Rua Raimundo Alcoforado, n? 777-B —
Canindé/CE, tendo como escopo a prestacao de servigcos de:

Controladoria Governamental;

Auditoria Interna Governamental, abrangendo a verificacdo da regularidade da gestdo
or¢camentaria, financeira, patrimonial e operacional dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo
Estadual, bem como do desempenho das politicas publicas conduzidas por esses entes
estaduais;

Gestao do Sistema Estadual de Ouvidoria;

Gestdo do Sistema Estadual de Etica:

Gestao do Sistema Estadual de Transparéncia;

Gestéo do Sistema Estadual de Acesso a Informacéo;

Gestao do Sistema de Correi¢éo;

Suporte aos Sistemas Corporativos utilizados pelo Estado do Ceara;

Assessoramento e Suporte Administrativo & Direcdo, a Geréncia Superior e as unidades
administrativas da CGE nos assuntos de natureza juridica, de planejamento, de
desenvolvimento e de modernizag&o institucional, de comunicacao interna e externa, de agdes
de administragdo geral, controle interno e de gerenciamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade.

3. TERMOS E DEFINICOES

3.1 LISTAS DE SIGLAS

ASJUR - Assessoria Juridica.
ASCOM - Assessoria de Comunicacao.
ASCOU — Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria.

COTIC - Coordenadoria de Tecnologia da Informagcéo e Comunicacgdao.
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e COAFI - Coordenadoria Administrativo - Financeira.
e CODIP - Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento.
e CCONT - Coordenadoria de Controladoria.
e COAUD - Coordenadoria de Auditoria Interna.
e COSCO - Coordenadoria de Correigao.
e COTRA - Coordenadoria da Transparéncia e Etica.
e COUVI - Coordenadoria de Ouvidoria.
e CODES - Coordenadoria de Planejamento e Desenvolvimento de Pessoas.
e CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
e COGERF - Comité de Gestao por Resultados e Gestéo Fiscal.
e DEIP - Diagrama de Escopo e Imagem do Processo.
e SEC - Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral.
e SEXEC - Secretario Executivo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
e SEXEC-PGI — Secretéario Executivo de Planejamento e Gestéo Interna.
e SEPLAG - Secretaria do Planejamento e Gestdo.
e TCE - Tribunal de Contas do Estado.
3.2 CONCEITUACAO

e Acdao Corretiva — Acdo implementada para eliminar a causa da ndo conformidade e prevenir
recorréncia.

e Anélise Critica — Determinacdo da pertinéncia, adequagéo ou eficacia de um objeto para
alcancar os objetivos estabelecidos.

e Auditor — Pessoa que realiza uma auditoria.

e Auditoria — Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncia objetiva
e avalid-la para determinar a extensdo na qual os critérios de auditorias sdo atendidos.

e Usuario — Pessoa ou organizacdo que poderia receber ou que recebe um produto ou um
servigo destinado para, ou solicitado por, essa pessoa ou organizagao.

e Comité de Integridade e Qualidade — Grupo de servidores da CGE, formalmente constituido,
que tem por objetivo assegurar o estabelecimento, a implantacdo e a manutencdo do Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ) de acordo com a NBR ISO 9001:2015, assim como 0O
Programa de Integridade do 6rgéo.
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Competéncia — Capacidade de aplicar conhecimento e habilidades para alcancar resultados
pretendidos.

Conformidade — Atendimento de um requisito.
Controle de Documentos — Atividade que determina a forma de identificar, elaborar, verificar,
aprovar, emitir, distribuir, treinar, implementar, utilizar, revisar e cancelar os documentos do

Sistema de Gestao.

Direcdo Superior — Pessoa que dirige e controla a CGE no mais alto nivel hierarquico
(Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral).

Documento Obsoleto — Documento cujo prazo de vigéncia estd expirado ou que foi
substituido por um novo documento valido.

Documentos Externos — Sao normas regulamentares, portarias e leis aplicaveis ao Sistema
de Gestao da Qualidade CGE.

Documentos Internos — Sdo documentos produzidos pela prépria CGE aplicaveis ao Sistema
de Gestdo da Qualidade, como procedimentos, termos de referéncia, comunicagéo interna,
atas de reunido, despachos, oficios, portaria, minutas de leis, normas decretos.

Eficacia — Extensdo na qual atividades planejadas séo realizadas e resultados planejados sédo
alcancgados.

Eficiéncia — Relagdo entre o resultado alcangado e os recursos utilizados.

Evidéncia Objetiva — Dados que apdiam a existéncia ou a veracidade de alguma coisa.
Fornecedor — Organizacdo ou pessoa que fornece um produto ou servico.

Formuléario — Modelo de documento com lacunas a serem preenchidas pelo interessado.
Gestédo da Qualidade — Gestéo que diz respeito a qualidade.

Geréncia Superior — Pessoa ou grupo de pessoas que auxilia a Diregdo Superior na
organizacao, orientacéo, controle e coordenacao das atividades da CGE.

Indicador de Qualidade — S&o instrumentos de medigdo que permitem acompanhar e avaliar
os resultados das metas.

Macroprocesso — Conjuntos de macro atividades, que podem ser desdobrados em grupos de
processos, pelos quais a instituicdo cumpre o seu propoésito, que devem estar alinhados aos
objetivos de suas unidades organizacionais.

Manual da Qualidade — Especificacdo para o sistema de gestédo da qualidade.

Melhoria Continua — Atividades recorrentes para aumentar o desempenho.

Meta — Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo.

N&o conformidade — N&o atendimento de um requisito.
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Oportunidade de Melhoria — Evidéncia que identifica uma necessidade de acdo a ser
implementada com o intuito de aumentar a eficacia e a eficiéncia das atividades e dos
processos, proporcionando beneficios adicionais tanto a organiza¢do quanto aos USUArios.

Planejamento — Definicdo das atividades que devem ser desenvolvidas com vistas a atingir os
objetivos, as metas, 0s prazos e 0s requisitos necesséarios a aplicacdo de elementos que
compdem o Sistema de Gestao.

Plano de Acdo - E um planejamento especifico, resultante dos desdobramentos das
estratégias estabelecidas, que define as atividades a serem executadas, 0s responsaveis, 0s
prazos e 0s métodos a serem utilizados.

Processo — conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que utilizam entradas para
entregar, um resultado pretendido.

Produto — Saida de um processo que pode ser resultado da interagédo de procedimentos entre
a organizagao ou seus usuarios.

Produto Nao Conforme — Produto que ndo atende a um ou mais requisitos especificados.

Qualidade — Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes de um objeto satisfaz a
requisitos.

Rastreabilidade — Capacidade de recuperar o histérico, a aplicacdo ou a localizacdo daquilo
que esta sendo considerado.

Recursos — Recursos humanos e financeiros, instalacdes, equipamentos, informacdes,
técnicas e métodos necessarios ao funcionamento do Sistema de Gestao.

Registros — Documentos que apresentam resultados obtidos ou proveem evidéncias de
atividades realizadas.

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) - Estrutura Organizacional, procedimentos,
processos e recursos necessarios para implementar, manter e melhorar a Gestao da
Qualidade.

4. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

4.1 ENTENDENDO A ORGANIZACAO E SEU CONTEXTO

Em 2003, o Poder Executivo do Estado do Ceara instituiu por meio da Lei n? 13.297/2003, seu
orgao central de controle interno, inicialmente chamado de Secretaria da Controladoria (SECON).
Ao longo dos anos, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado passou por transformacoes,
ampliando suas competéncias institucionais, abrigando, atualmente, as a¢bfes dos sistemas
governamentais de Controladoria, Auditoria, Correi¢cdo, Ouvidoria, Etica e Transparéncia.

Sua estrutura organizacional e competéncias estdo dispostas na Lei Complementar n° 309/2023,
Lei n°® 16.710/2018 e suas alteragbes na Lei n°18.310/2023, regulamentada no Decreto n? 34.002,
de 24 de marco de 2021, no esfor¢co continuo de atender as politicas e estratégias da agéo
governamental previstas nas suas atribuicoes.

Com o objetivo de estabelecer as diretrizes para sua atuagéo, a Controladoria e Ouvidoria Geral
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do Estado do Ceara (CGE) elaborou seu Planejamento Estratégico para o periodo de 2015 a 2022,
revisado em 2020 e prorrogado por meio a Portaria n°154/2022 até dezembro de 2023. O
documento contou com a participacdo dos seus servidores e colaboradores e para acompanhar as
acbes que visam atingir os objetivos e projetos estratégicos, a CGE edita metas anuais,
consolidando propostas de todas as suas areas de atuacao.

O planejamento estratégico da CGE reflete o resultado de um processo de construg¢ao coletiva, no
qual os gestores e os colaboradores validaram a cadeia de valor e 0 cenario de referéncia e
definiram a matriz SWOT, a caracterizacdo do negécio (negdcio, misséo, usuarios, visdo, valores e
proposi¢ao de valor aos usuarios), os objetivos e projetos estratégicos, buscando tracar da maneira
mais legitima possivel o direcionamento da CGE para o periodo.

Para cumprir com a caracterizacdo do negocio definida para a CGE neste planejamento
estratégico, foram estabelecidos 10 (dez) objetivos estratégicos para o periodo 2020-2022, os
guais serdo atingidos por meio da execuc¢ao de 44 (quarenta e quatro) projetos estratégicos.

Misséo

Coordenar e exercer as atividades de Transparéncia, Ouvidoria, Correigdo, Auditoria
Governamental, Etica e Controladoria no Poder Executivo, contribuindo para a melhoria da gestao
publica e do controle social, em beneficio da sociedade.

Viséo
Consolidar-se como 6rgéo de controle interno estratégico e essencial para a gestao publica e para
a sociedade cearense até 2022.

Valores

o Cooperacao;

¢ FEtica;

e Exceléncia;

e Compromisso;

e Imparcialidade;

¢ Responsabilidade Socioambiental;
¢ |Integridade;

e Inovacao;

e Honestidade;

o Legalidade;

o (Gestao participativa;

e Foco no Cidadao;

e Eficiéncia;

e Agregacéo de valor e resultado;

¢ Valorizacdo do profissional capacitado;
e [sonomia.

4.2 ENTENDENDO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESSADAS
As partes interessadas consideradas relevantes para o SGQ da CGE estdo abaixo informadas,
conforme mapas de Macroprocessos, Fluxogramas e Diagrama de Escopo e Imagem do Processo

(DEIP) com os seus requisitos e forma de monitoramento:

Principais Usuarios
e Sociedade;
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e Assembléia Legislativa do Estado do Cearé;

e Governador do Estado do Cear4;

e Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual;

o Comité de Gestdo por Resultados e Gestéo Fiscal;

¢ Instituices de Controle Externo;

o Assembleia Legislativa,

¢ Instituicbes multilaterais;

¢ Unido, Estados e Municipios;

e Conselho de Governanga;

e Convenentes e parceiros do Poder Executivo Estadual.

Principais Fornecedores
e Sociedade Cearense;
e Comité Gestor de Acesso a Informacéo — CGAI,
e Conselho Estadual de Acesso a Informacédo — CEAI,
e Controladoria-Geral da Unido — CGU;
e Empresa de Tecnologia da Informacédo do Ceara - Etice;
e Empresa de Telefonia;
e Empresas de Terceirizagdo de Méo de Obra;
e Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual;
e Tribunal de Contas da Unido — TCU;
e Tribunal de Contas do Estado do Ceara — TCE-CE;
o Empresa de Certificacao;
¢ Instituicdes de Capacitagao.

Principais Parceiros
e Escola de Gestédo Publica do Estado do Ceara — EGP-CE
e Empresa de Tecnologia da Informacéo do Ceara — Etice.

4.3 DETERMINANDO O ESCOPO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A CGE determinou os limites e a aplicabilidade do seu SGQ, estabelecendo o seu escopo
conforme descrito no item 2 deste Manual.

4.4 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E SEUS PROCESSOS

A CGE estabelece, documenta, implementa, mantém e melhora continuamente a eficacia de seu
Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), de acordo com o requisito da NBR 1SO 9001:2015.

O Sistema de Gestdo da Qualidade esta alicercado na Cadeia de Valor da CGE, que tem como
principal finalidade apresentar os macroprocessos que contribuem para o proposito e os objetivos
da instituicdo e para a geracao de beneficios para os usuarios, Anexo |.

Os macroprocessos e seus processos sdo divididos em processos Finalisticos, Gerenciais e de
Apoio, conforme Anexo Il da Arquitetura de Processos da CGE, e sua interagcdo esta representada
conforme figura 1.

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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FIGURA 1 - Representacao das interacdes entre os diferentes Tipos de Processos

Processos de Processos
Apoio Finalisticos

Usuario

Os processos estdo detalhados por meio do DEIP (Anexo lll), que contém as seguintes
informagdes: usuarios, legislagdo e normas, entradas, processo, saidas, partes interessadas,
suporte, canais de distribui¢cdo e relacionamento, atores, indicadores, informagdes complementares
e por meio do fluxograma com o fluxo e descrigédo das atividades do processo.

5. LIDERANCA
5.1 LIDERANCA E COMPROMETIMENTO
5.1.1 Generalidades

Os processos da CGE séo definidos, projetados, controlados e gerenciados, tendo como base o

foco no usuario. A Geréncia Superior € responsavel por assegurar que as necessidades e
expectativas dos usuarios sejam determinadas e traduzidas em adequados requisitos internos de
atendimento ao usuario.

Nesse sentido, a Geréncia Superior demonstra seu comprometimento e lideranca com a qualidade
e com o alcance dos requisitos do usuario por meio de:

e Fornecimento de recursos compativeis com a manutencao e melhoria do Sistema de Gestédo da
Qualidade;

¢ Estabelecimento de politica e objetivos para a Gestdo da Qualidade;
¢ Estabelecimento de um Planejamento Estratégico Corporativo;

¢ Criacdo de ambiente para conscientizagdo, engajamento e alcance dos requisitos do usuério,
assim como requisitos regulamentares;

¢ Promocao do uso da abordagem da gestéo por processos e da mentalidade de risco;

e Apoio aos outros papeis pertinentes da gestdo quanto a demonstracdo de suas liderancas as
areas sob sua responsabilidade;

e Estabelecimento de um Sistema de Gestéo da Qualidade formal;
¢ Realizacao de analises criticas do Sistema de Gestdo da Qualidade.

5.1.2 Foco no Usuério

A Geréncia Superior demonstra lideranca e comprometimento com relacdo ao foco no usuario
assegurando que os requisitos sejam determinados e atendidos conforme consta na Cadeia de

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Valor, Deips e Fluxogramas com o propdésito de aumentar a satisfacdo dos usuarios.

A CGE define os seus usudrios e busca atender aos seus requisitos com exceléncia em todos os
Seus processos.

Os riscos e oportunidades de melhorias que possam afetar a conformidade dos servigos/produtos e
a capacidade de aumentar a satisfacdo do usuario sdo determinados e abordados conforme
metodologia aplicada na Portaria n°25/2022.

As necessidades e expectativas dos usuarios sdo determinadas e traduzidas em requisitos
internos, bem como sado avaliadas, quanto a sua satisfagcéo, a partir da realizagdo de pesquisas de
satisfacdo juntos aos usuarios.

5.2 POLITICA
5.2.1 Politica da Qualidade
A Politica da Qualidade da CGE é:

“Prestar servicos de controladoria, auditoria interna governamental, correicdo, ouvidoria,
transparéncia e ética, atendendo aos requisitos aplicaveis com foco em:

Compromisso com o desenvolvimento das pessoas e com a melhoria continua dos processos;
Governanca e gestdo com transparéncia, equidade e responsabilidade; e
Exceléncia no atendimento ao usuario”.

5.2.2 Comunicando a Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é comunicada a todos os servidores e colaboradores, por meio das
campanhas comunicativas da Assessoria de Comunicagao, sendo esta, avaliada nas reunides de
Comité da Integridade e Qualidade e/ou andlise critica da Direcdo Superior e, quando necessario,
revisada.

Encontra-se disponivel também no sitio institucional e mantida como informacdo documentada
neste Manual.

5.3 PAPEIS, RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES ORGANIZACIONAIS
5.3.1 Responsabilidade e autoridade

As responsabilidades, as autoridades e a inter-relagdo do pessoal que administra, desempenha e
verifica as atividades que influenciam o SGQ estdo definidas nas normas e nos processos
mapeados do Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE.

Um integrante da Geréncia Superior presidira o Comité de Integridade e Qualidade, designado por
meio de Portaria e suas atribuigdes estdo definidas no Regimento Interno do Comité de Integridade
e Qualidade.

Conforme definido no mencionado Regimento, as atribuicdes deste Comité, dentre outras, séo:

¢ Auxiliar a CGE na aplicacao do Diagnoéstico de Integridade;

e Elaborar, implantar e monitorar o Plano de Integridade;

e Indicar as areas e os servidores responsaveis pela execucdo das agbes preventivas e
corretivas, das fragilidades e oportunidades de melhoria identificadas, propostas no Plano

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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de Integridade;

e Coordenar o mapeamento de processos e a implantacdo da gestdo de riscos no ambito da
CGE;

e Demandar que 0s mecanismos e procedimentos de integridade sejam estabelecidos,
implantados, mantidos, atualizados e cumpridos;

e Propor medidas para superar eventuais dificuldades na elaboracdo, implantacdo e no
monitoramento do Plano de Integridade;

e Promover a conscientizacao dos servidores do 6rgdo acerca da relevancia de manutencao e
monitoramento do Plano de Integridade;

e Divulgar as acdes e os resultados do Programa de Integridade;

e Estudar e propor a Direcdo Superior, medidas para assegurar a estruturacdo dos processos
organizacionais, adequando-0s ao cumprimento da misséo institucional da CGE;

e Assegurar a implantacdo e manutencdo dos processos organizacionais estabelecidos e
aprovados, inclusive por meio da viabilizagdo, junto & Diregdo Superior, dos recursos
financeiros necessarios;

¢ Incentivar estudos e debates visando ao aperfeicoamento permanente da estrutura e dos
processos organizacionais, definidos para estes servicos, inclusive estabelecendo estreita
articulagdo com outras organizagoes;

o Apreciar e deliberar sobre propostas apresentadas;

e Assegurar a implantacdo das medidas aprovadas.

6. PLANEJAMENTO
6.1 ACOES PARA ABORDAR RISCOS E OPORTUNIDADES

As oportunidades de melhoria dos processos sao identificadas e avaliadas nas analises periédicas
realizadas pelos Donos dos Processos e nas auditorias implementadas, de acordo com o Processo
P.G.1.02 — Controle de Saidas ndo Conformes, A¢bes Corretivas e Melhorias. Seu monitoramento
é realizado pela Codip.

Até a publicacdo da Portaria n°25/2022 os riscos processuais eram identificados, avaliados e
tratados nos Deips de cada processo (Anexo V), assim como seu plano de acdo (Anexo V) e
monitorados pela Codip. A partir da sua publicagdo, apenas os processos selecionados anualmente
pelo Comité Executivo terdo seus riscos identificados, analisados e tratados, passando a serem
monitorados pela Ascou, dentro dos Deips de cada processo, conforme anexo da referida portaria
(Anexo VI).

Aqueles processos que ndo foram selecionados para o monitoramento de riscos pela Ascou,
cabem ao responsavel pelo processo (Dono do Processo) realizar o monitoramento continuo do
gerenciamento de riscos nos Deips sob sua responsabilidade.

Além disso, esta CGE compromete-se em dotar seus servidores e colaboradores de
conhecimentos necessarios ao efetivo gerenciamento de riscos, aprovando capacitacées sobre o
tema. Tais acBes asseguram que o Sistema de Gestdo da Qualidade alcance os resultados
pretendidos, aumentando os efeitos desejaveis e suas melhorias, além de, prevenir ou reduzir
efeitos indesejaveis.

6.2 OBJETIVOS DA QUALIDADE E PLANEJAMENTO PARA ALCANCA-LOS

A CGE possui um planejamento estratégico que contempla o seu Sistema de Gestdo da Qualidade,
apresentando os projetos estratégicos para consecucado de sua visao de longo prazo.

Os objetivos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade s&o provenientes dos

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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macroprocessos presentes na cadeia de valor da CGE, sendo eles mensuraveis e coerentes com a
Politica da Qualidade. Além disso, a CGE mantém documentado os Objetivos da Qualidade neste
Manual e em seu sitio institucional.

Os processos da CGE possuem indicadores que sao definidos pelos gestores de cada
macroprocesso em conjunto com a equipe do SGQ, para que se possam monitorar seus
resultados, assim como se os requisitos estabelecidos para os produtos foram atendidos.

Nas analises criticas com a Direcdo Superior, sdo definidos ou revisados o0s objetivos, o0s
indicadores e as metas para o Sistema de Gestdo da Qualidade. Nessas andlises, sdo levados em
conta os fatores financeiros, operacionais, tecnolégicos, de usuarios e de pessoal para a revisao e
0 estabelecimento de novos objetivos. Os gestores dos processos propdem revisdo dos
indicadores, quando necessario, e estes sdo levados a apreciacdo pelo Comité de Integridade e
Qualidade, que delibera sobre sua alteracéo.

A CGE assegura que os colaboradores estdo conscientes da pertinéncia e importancia de suas
atividades e de como eles contribuem para o alcance dos objetivos da qualidade.

Além disso, a CGE promove treinamentos e reunides para cada vez mais fortalecer a cultura da
qualidade, sendo estas registradas em listas de presencas e/ou atas de reunides.

6.3 PLANEJAMENTO DE MUDANCAS

A elaboracédo do planejamento de mudancgas do Sistema de Gestao da Qualidade da CGE é de
responsabilidade da Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento e obedece ao
descrito em Plano de Gerenciamento de Mudancgas, no formato 5W1H (Anexo VII).

A Direcéo Superior da CGE assegura que o planejamento de mudancas do Sistema de Gestdo da
Qualidade leve em consideracéo:
¢ O propdsito da mudancga e seus potenciais resultados;

o A satisfacdo dos requisitos gerais do SGQ, bem como os objetivos da qualidade;
e Aintegridade do sistema.

7. GESTAO DE APOIO E RECURSOS
7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades
A Diregdo Superior da CGE determina e prové recursos necessarios para a implementacdo e
manutencdo do SGQ. Estes recursos se aplicam ao gerenciamento dos processos e rotinas de
trabalho, assim como necessidades de melhoria da eficacia do SGQ e aumento da satisfacdo do
USUario.
A gestao orcamentaria e financeira da CGE é realizada de acordo com o Processo P.G.2.01
Gestdo da Execucdo Orcamentaria e Financeira, levando em consideragdo as capacidades e
restricdes de recursos internos e provedores externos.

7.1.2 Pessoas
O Sistema de Gestéo da Qualidade possui equipe para a sua segura efetivacdo e a CGE determina

e prové as pessoas necessarias a implementacao eficaz do seu SGQ e para a operacao e controle
de seus processos, conforme Art. 45 do Decreto n°34.002/2021 e aquisicéo de servicos de méo

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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de obra especializada.
7.1.3 Infraestrutura

A CGE propicia infraestrutura necesséria para garantir a qualidade dos servicos. Os suportes e
canais necessarios a distribuicdo estdo especificados nos DEIPs de cada processo.

7.1.4 Ambiente para a Operacdo dos Processos

A CGE proporciona condigdes fisicas, sociais e psicologicas para o desenvolvimento das atividades
inerentes a cada processo, tais como: espag¢o calmo, ndo discriminatério, iluminacéo, climatizacao,
limpeza, conforto e seguranca.

7.1.5 Recursos de Monitoramento e Medicéao

A CGE determina e prové os recursos necessarios para assegurar resultados validos e confiaveis
em relagdo ao monitoramento referente a verificacdo de conformidade de seus produtos e servigos,
conforme constante nos Processos.

Os recursos de monitoramento e medicdo sdo aplicaveis aos processos de auditorias de
engenharia realizados pela Coordenadoria de Auditoria Interna (Coaud), para assegurar resultados
validos e confidveis como também garantir a conformidade de seus produtos e servigos. Sendo as
calibragbes dos equipamentos que se utiliza para monitoramento e medigdo, realizadas
externamente em laboratorios credenciados.

7.1.6 Conhecimento Organizacional

O conhecimento necessario para a operacdo dos processos e o alcance da conformidade de
produtos e servigos esta baseado em informagdes constantes na Cadeia de Valor da CGE, nos
DEIP e Fluxogramas de cada processo.

Para além disso, sdo realizados eventos institucionais como o Encontro Estadual de Controle
Interno, os Foruns Permanentes de Controle Interno e as reuniées do CGE Compartilha, nos quais
sdo apresentados e discutidos temas relacionados a atuacdo da CGE, tendo como objetivo o
aperfeicoamento do exercicio de suas atribui¢cdes institucionais por meio do compartilhamento de
boas praticas e de experiéncias exitosas.

7.2 COMPETENCIA

Em atencdo as demandas oriundas do Planejamento Estratégico 2015-2022, em especial ao
objetivo estratégico “fortalecer a gestao de pessoas”, a CGE vem avancando no desenvolvimento,
aprimoramento e atualizages técnicas necessarias aos seus processos de gestdo de pessoas.

Em 2019, uma das acdes realizadas foi a contratacdo de uma Consultoria para aplicacdo do
Diagndstico Organizacional na Gestao de Pessoas junto a seu corpo técnico profissional para se
abastecer de dados e percepc¢des mais precisas a respeito de sua atuacdo nessa area. Com a
andlise do resultado, foi possivel identificar pontos de melhorias nos processos de capacitacao,
gestdo por competéncias, avaliagdo de desempenho, ascensdo funcional, reconhecimento a
servidores, qualidade de vida, clima organizacional e outros.

Em 2021, como reflexo do resultado do Diagndstico Organizacional, a CGE contratou uma empresa
de consultoria, para a implantacado da Gestao por Competéncias no 6rgdo, com 0 mapeamento de
perfil profissional baseado em Conhecimentos, Habilidades, Atitudes e Resultados. Além de
mapear as competéncias organizacionais e profissionais dos cargos e fun¢des da CGE, gerando

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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a matriz de competéncias da CGE, a consultoria elaborou proposta para instituir o modelo de
gestdo por competéncia no 6rgao e entregou o relatério final com recomendacgdes técnicas para a
CGE, disponivel em sitio institucional.

As atividades para o levantamento da necessidade de capacitacdo, realizacéo e avaliacdo de sua
eficacia estdo definidas no processo P.A.4.01 — Capacitacdo de Servidores da CGE, tendo seu
Plano de Capacitacdo Anual estabelecido a partir dos Requisitos de Qualificagcédo, Levantamento de
Necessidade de Capacitacdo, Planejamento Estratégico, PPA e Metas Institucionais, além de
adotar providéncias de fomento a formacdo continuada dos Auditores de Controle Interno,
elaborando e executando, anualmente, seu Plano de Capacitacéo.

A CGE tem o compromisso de desenvolver seus servidores, fazendo com que eles recebam
treinamento adequado para garantir sua conscientizacdo em relacao a:

¢ Importancia do Sistema de Gestao da Qualidade;
¢ Riscos danosos decorrentes da inobservancia de processos especificados;
¢ Importancia do atendimento aos requisitos dos usuarios.

A CGE mantém registros de educacao, treinamento, experiéncia e habilidades dos seus servidores,
Além disso, conforme Art. 39 da Lei Complementar n® 309/2023 “Os Auditores de Controle Interno
deverdo participar, anualmente, de, no minimo, 40 (quarenta) horas de capacitagdo.”

7.3 CONSCIENTIZACAO

Por meios de campanhas informativas, disponibilizacdo das atas do Comité de Integridade e
Qualidade e Boletins informativos a CGE assegura que seus servidores e colaboradores
permanecam cientes:

a) Da politica da qualidade;
b) Dos objetivos da qualidade pertinentes;

c) Da sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, incluindo os beneficios
de desempenho melhorado;

d) Das implicagOes de n&o estar conforme com os requisitos do sistema de gestéo da qualidade.
7.4 COMUNICACAO

A Direcdo Superior assegura a existéncia de processos de comunicagdo, de acordo com o
processo P.A.5.01 — Comunicacao Interna Externa da CGE e a Politica de Comunicacdo da CGE,
com o objetivo de disseminar os conceitos relativos a norma de referéncia e a eficacia do Sistema
de Gestédo da Qualidade. Tal procedimento abrange os seguintes tépicos:

a) Sobre o que comunicar;
b) Quando comunicar;

c) Com quem se comunicar;
d) Como comunicar;

e) Quem comunica.

7.5 INFORMAC;AO DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

A estrutura do Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE estd definida conforme o disposto

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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abaixo:

¢ Politica da Qualidade, Objetivos, Escopo e Indicadores da Qualidade;
¢ Regulamento, atas e portarias do Comité de Integridade e Qualidade;
e Manual do Sistema de Gestéo da Qualidade;

e Cadeia de Valor;

e Diagrama de Escopo e Interface do Processo — DEIP;

¢ Fluxograma de Processo;

e Processos do Sistema de Gestéao da Qualidade;

¢ Documentos de Apoio e Documentos Regulamentares Aplicaveis;

e Anexos, Formularios e Registros da Qualidade.

A Politica, os Objetivos, o Escopo, os Indicadores, o Manual da Qualidade, Cadeia de Valor;
Diagrama de Escopo e Interface do Processo — DEIP e Fluxograma de Processo séo
disponibilizados a todos os servidores e colaboradores por meio da intranet e aos cidadaos por
meio do sitio institucional. Todos em formato néo editavel, cujo controle de divulgacdo de edicédo
atualizada esta sob responsabilidade da CGE.

A copia disponibilizada eletronicamente é considerada controlada até o momento de sua
impressao.

7.5.2 Criando e atualizando

O Manual da Qualidade descreve em linhas gerais os principais elementos do SGQ e fornece
orientacdo sobre a documentacdo associada, devendo ser controlado de acordo com 0 processo
P.G.1.01 - Informag&o Documentada.

A CGE define controles para identificacdo, analise critica, aprovacdo, armazenamento, protecao,
recuperacao, retencao e disposi¢do dos registros do SGQ, conforme definido no processo P.G.1.01
— Informag&o Documentada.

7.5.3 Controle de Informac¢do Documentada

S&do considerados registros da qualidade todos os resultados documentados que comprovam a
execugdo de processos conforme o requisito da NBR ISO 9001:2015, incluindo registro de
fornecedores. Os registros sdo mantidos em condi¢fes adequadas para uma pronta recuperacgao,
guando necessario, garantindo-se sua integridade e legibilidade, conforme processo P.A.3.01 —
Gerenciamento de Backup.

A CGE possui um processo P.G.1.01 — Informa¢édo Documentada que define o controle para todos
0s instrumentos normativos.

Os controles definidos asseguram que:

Os instrumentos normativos estejam disponiveis para todos, onde sédo executadas operacoes
essenciais para o funcionamento efetivo do SGQ;

Os instrumentos normativos sejam analisados criticamente e aprovados quanto a sua
adequacéo, antes da sua emissao;

Os documentos sejam protegidos em formatos ndo editaveis, armazenados e com controle de
alteracoes;

Os documentos de origem externa sejam identificados e sua distribuicdo controlada;
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¢ Os instrumentos normativos nao validos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de todos
0s pontos de emissdo ou uso, ou, de alguma forma, garantidos contra o uso nao intencional;

e Quaisquer instrumentos normativos obsoletos retidos por motivos legais e/ou preservacdo do
conhecimento sejam adequadamente identificados.

8. OPERACAO
8.1 PLANEJAMENTO E CONTROLE OPERACIONAIS

Os macroprocessos da CGE e suas interagcdes sdo delimitados no item 4.4 deste manual. Estes
macroprocessos sao operados sob condicdes controladas e os resultados séo verificados com
base na Politica e Objetivos da Qualidade.

Para cada Macroprocesso existe pelo menos um processo mapeado com DEIP e seu fluxograma,
no qual sédo detalhados os seguintes itens:

¢ Nome do macroprocesso;

e Nome do processo;

e Produtos resultantes;

¢ Data da atualizacéo;

¢ Clientes;

e Legislacdo e normas;

¢ Entradas;

e Saida;

¢ Macro atividades do Processo;

o Partes interessadas;

e Suporte;

¢ Canais de distribuicdo e relacionamento;
e Atores;

¢ Indicadores;

¢ Riscos operacionais;

¢ Fluxo do processo;

e Descri¢do das atividades do processo.

Os processos sao controlados por meio de seus indicadores, que sdo acompanhados regularmente
pela CGE e divulgados pelo Painel de Indicadores da Qualidade.

O planejamento das mudancgas € elaborado pela Célula de Desenvolvimento Institucional da Codip
e quando necessario, sdo analisados e deliberados pelo Comité de Integridade e Qualidade.

8.2 REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVICOS
8.2.1 Comunica¢cao com o usuario
A comunicagdo com os usuarios é feita por meio da Assessoria de Comunicacgéo, de acordo com o
disposto no processo P.A.5.01 — Comunicagéo Interna e Externa da CGE e as diretrizes da Politica
de Comunicacéo da CGE.

8.2.2 Determinacéo de requisitos relativos a produtos e servigos

A CGE determina os requisitos relacionados ao servico no DEIP e no Fluxograma de cada
processo:
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e Os requisitos especificados pelos usuarios;

¢ Os requisitos ndo declarados pelos usuéarios, mas necessarios para o uso especificado ou
intencional;

o Os requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao servico;
¢ Qualquer requisito adicional determinado pela Dire¢cao Superior.

8.2.3 Andlise critica de requisitos relativos a produtos e servigos

Os Donos dos Processos sdo 0s responsaveis pelas atividades de andlise critica dos requisitos
relativos aos servicos e o fazem de acordo com o que preceitua a descricdo das atividades de cada
Fluxograma de seus Processos.

8.2.4 Mudancgas nos requisitos para produtos e servi¢cos

O Dono do Processo, estabelecido no DEIP de cada processo, € responsavel por manter
atualizados os requisitos dos servigos e de comunicar a mudanca.

8.3 PROJETOS E DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E SERVICOS

A CGE aplica metodologia para controle de projetos nas atividades de desenvolvimento de novas
tecnologias de controle e de elaboracdo e execucdo de projetos de TIC, de acordo com o0s
processos P.F.1.02 - Desenvolvimento e Implantacdo de Novas Tecnologias de Controle Interno e
P.A.3.02 - Elaboracédo e Execucdo de Projeto de TIC, respectivamente.

8.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento

A CGE planeja e controla o desenvolvimento de seus projetos. Durante o planejamento e
desenvolvimento, a CGE determina:

¢ Os estagios do projeto e desenvolvimento;

¢ As andlises criticas, verificagfes e validacdes que sejam apropriadas para cada fase do projeto
e desenvolvimento;

As responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento;

A natureza, duracdo e complexidades de suas atividades;

Os recursos internos e externos necessarios;

O nivel de controle esperado para cada processo de projeto e desenvolvimento;
Os requisitos para a provisdo subsequente de produtos e servigos;

Informacdo documentada necessaria para demonstrar que 0s requisitos de projeto e
desenvolvimento foram atendidos.

A CGE gerencia as interfaces entre diferentes grupos envolvidos no projeto e desenvolvimento,
para assegurar a comunicacao eficaz e a designacéo clara de responsabilidades.

As saidas do planejamento sdo atualizadas apropriadamente, na medida em que o projeto e o
desenvolvimento progredirem.

8.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento

Entradas relativas a requisitos de produto sdo determinadas e registros sdo mantidos. Essas
entradas incluem:

o Requisitos de funcionamento e de desempenho;
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¢ Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

¢ Informacdes originadas de projetos anteriores semelhantes, quando existirem;

¢ Normas ou cdodigos de praticas que a organizacao tenha se comprometido a implementar;
o QOutros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

Essas entradas sdo analisadas criticamente quanto a adequacgdo. Os requisitos sdo completos,
sem ambiguidades e ndo conflitantes entre si.

8.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas de uma forma que possibilitem a
verificacdo em relagé@o as entradas de projeto e desenvolvimento, sendo aprovadas antes de serem
liberadas. Saidas de projeto e desenvolvimento:

e Atendem aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento;

¢ Fornecem informacdes apropriadas para aquisi¢céo, producéo e para fornecimento de servico;

e Contém ou referenciam critérios de aceitacdo do produto;

e Especificam as caracteristicas do produto que sao essenciais para seu uso seguro e adequado.

8.3.4 Andlise critica de projeto e desenvolvimento

Séo realizadas, em fases apropriadas, andlises criticas sistematicas de projeto e desenvolvimento,
de acordo com as disposicoes planejadas, para:

¢ Avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos requisitos de
entrada e saida;

¢ Identificar qualquer problema e propor as agdes necessérias.

Entre os participantes dessas analises criticas estdo incluidos representantes de funcgbes
envolvidas com o(s) estagio(s) do projeto e desenvolvimento que esta(do) sendo analisado(s)
criticamente. Sao mantidos registros dos resultados das andlises criticas e de quaisquer acdes
necessarias.

8.3.5 Verificacdo de projeto e desenvolvimento

Verificacdes sdo executadas para assegurar que as saidas do projeto e desenvolvimento estéo
atendendo aos requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento. Sdo mantidos registros dos
resultados da verificacao e de quaisquer acdes necessarias.

8.3.6 Validacao de projeto e desenvolvimento

A validacdo do projeto e desenvolvimento deve ser executada para assegurar que o produto
resultante € capaz de atender aos requisitos para aplicacdo especificada ou uso intencional. A
validacdo é concluida antes da entrega ou implementacéo do produto. Sdo mantidos registros dos
resultados de validagdo e de quaisquer agcdes necessarias.

8.3.7 Controle de altera¢cdes de projeto e desenvolvimento

As alteracdes de projeto e desenvolvimento sdo identificadas e os registros sdo mantidos. As
alteragbes sdo analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas
antes da sua implementacédo. A andlise critica das alteracdes de projeto e desenvolvimento inclui a
avaliacdo do efeito das alteracdes em partes componentes e no produto ja entregue.
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Sao mantidos registros dos resultados da analise critica de alteracdes e de quaisquer acdes
necessarias, incluindo:

¢ As mudancas de projetos e desenvolvimento;

e Os resultados de analises criticas;

e As autoriza¢cBes das mudancgas;

e Ac0es tomadas para prevenir impactos adversos.

8.4 CONTROLE DE PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS PROVIDOS EXTERNAMENTE

A CGE assegura que os produtos e servicos adquiridos estejam conforme com 0s requisitos
relacionados a aquisicdes de bens e servigcos pela Administracdo Publica Estadual. Todas as
aguisi¢cdes sdo realizadas de acordo com:

Legislagéo Federal:
e Lein®4.320, de 17 de marco de 1964,

Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993;

Lei n? 14,133, de 01 de abril de 2021;

Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002;

Lei n® 12.462, de 04 de agosto de 2011;
Decreto n?29.412, de 18 de junho de 2018;
Decreto n°® 7.892, de 23 de janeiro de 2013;
Decreto n°® 10.922, de 30 de dezembro de 2021;
Decreto n® 11.317, de 29 de dezembro de 2022.

Legislacéo Estadual:

PPA;

LDO;

LOA;

Lei Complementar n® 65, de 03 de janeiro de 2008 e alteracdes;
Lei complementar n°® 180, de 18 de julho de 2018;
Lei n? 15.241, de 06 de dezembro de 2012;

Lei n°16.561, 21 de maio de 2018;
Lein®17.194, 27 de marco de 2020;

Decreto n°® 27.624, de 22 de novembro de 2004;
Decreto n°® 27.922, de 20 de setembro de 2005;
Decreto n°® 29.337, de 25 de junho de 2008;
Decreto n? 32.824, de 11 de outubro de 2018;
Decreto n? 32.893, de 07 de dezembro de 2018;
Decreto n? 33.326, de 29 de outubro de 2019;
Decreto n°33.486, de 21 de fevereiro de 2020;
Decreto n°33.903, de 21 de janeiro de 2021;
Decreto n°34.450, de 09 de dezembro de 2021;
Decreto n®35.067, de 21 de dezembro de 2022;
Decreto n°35.357, de 17 de margo de 2023;
Decreto n°35.283, de 19 de janeiro de 2023,
Decreto n®35.322, de 24 de fevereiro de 2023;
Decreto n®35.323, de 24 de fevereiro de 2023.

A CGE seleciona seus fornecedores utilizando a legislacdo pertinente aos procedimentos
licitatérios acima elencados, bem como os critérios estabelecidos em cada instrumento
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convocatério (Edital de Licitacdo), incluindo servicos de médo de obra especializada para a
execucdo das atividades no 6rgdo. Ap6s a contratacdo dos fornecedores e/ou a execucdo do
servico e/ou entrega dos produtos, a CGE os avalia (Anexo VIII) conforme critérios abaixo:

A) Qualidade do produto / Servico / Informacao;

B) Prazo de entrega do produto / Servico / Informacdo;
C) Assisténcia;

D) Presteza no atendimento e;

E) Conformidade com o solicitado.

Para cada critério é atribuida uma nota, no intervalo de 0 a 10, ao final da avaliacdo de cada critério
é feita uma média aritmética dos 5 critérios, sendo os fornecedores qualificados, como:

Otimo: de 9 a 10
Bom: de 7 a 8,9
Regular: de 5a 6,9
Ruim: de 0 a 4,9

A média desejada é que o fornecedor seja classificado no minimo como bom. A avaliacdo é
realizada a cada semestre e caso o fornecedor seja avaliado como Regular ou Ruim, é ressaltado
0S pontos em que sua avaliacdo ndo foi satisfatéria. A aquisicdo de bens e servicos sera atestada
pelo gestor do contrato.

A metodologia de aquisicdo de bens e servicos e acompanhamento de licitacdes € definida no
processo P.A.1.01 - Gestao do Processo de Aquisiges.

8.5 PRODUCAO E PROVISAO DE SERVICO
8.5.1 Controle de producéo e de provisdo de servico

A CGE planeja e realiza a producao e o fornecimento de seus servicos sob condi¢des controladas,
incluindo:

Descricao das caracteristicas dos servigos;

Disponibilizacdo de normas e processos documentados;

Uso de infraestrutura e ambientes adequados;

Designacdo de pessoas competentes;

Implementacdo de medicdo e monitoramento definidos nos procedimentos operacionais e
acdes para prevenir riscos, quando o processo for selecionado.

Os requisitos para validacdo dos processos sdo: atendimento aos requisitos do processo, uso de
métodos e procedimentos especificos e qualificacdo dos servidores e colaboradores.

A validacdo e a revalidacdo dos processos sdo analisadas pela CODIP, sendo registrada suas
alteragcbes no DEIP.

8.5.2 Identificacdo e rastreabilidade

A CGE identifica usuérios, servigcos, produtos e documentacdes por meios adequados ao longo de
todo o processo, usando sistemas informatizados existentes na organizacao.

Os documentos sé&o identificados e controlados de acordo com o processo P.G.1.01 — Informacéo
Documentada.

8.5.3 Propriedade pertencente ao usuério ou provedores externos
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A CGE garante o cuidado com a propriedade do usuario’ enquanto estiver sob seu controle,
identificando, verificando, manuseando, protegendo e salvaguardando. Toda e qualquer
propriedade do usuario que seja perdida, danificada ou considerada inadequada para uso é
informada ao usuario e sdo mantidos os registros.

8.5.4 Preservacgéo

A CGE mantém e aplica controles para que todos os documentos tanto em meio fisico como
eletrénico, sejam mantidos adequadamente para garantia de sua integridade. A preservagdo dos
documentos eletrénicos é garantida por meio do processo de P.A.3.02 Gerenciamento de Backup.

8.5.5 Atividades p6s entrega

Area responséavel pelo processo ao receber a manifestacdo do usuario, analisa a procedéncia para
as devidas tratativas, em caso de procedéncia o problema é solucionado. Na situagdo em que a
manifestacdo é considerada improcedente o fato € comunicado ao usuario com as devidas
justificativas

8.5.6 Controle de mudancas

A CGE controla as mudancas de seus processos por meio dos DEIPs, onde estara registrada a
esséncia da alteracdo proposta, que serd analisada e autorizada pela Célula de Desenvolvimento
Institucional.

Para cada mudanca realizada, a versdo do processo serd alterada e seu historico servira de
rastreabilidade da evolugédo dele.

8.6 LIBERACAO DE SERVICOS

A CGE controla seus servicos por meio de seus processos, em que as etapas sao registradas e
S0 seguidas por seus responsaveis.

8.7 CONTROLE DE SAIDAS NAO CONFORMES

No caso de identificacdo de irregularidades ao longo dos processos, as ndo conformidades seréo
registradas e tratadas de acordo com a sistematica definida no procedimento P.G.1.02 - Controle
de Saidas Néao Conformes, Acdes Corretivas e de Melhorias.

9. AVALIACAO DE DESEMPENHO

Os dados resultantes de avaliacdo da satisfacdo de usuérios, auditorias internas da qualidade,
acdes corretivas e de melhoria, reclamag¢des de usuéarios, desempenho de fornecedores,
indicadores de desempenho dos processos e de conformidade dos produtos sdo analisados e
tratados, gerando informacdes para subsidiar os gestores na tomada de decisao, quanto a(o):

e Conformidade dos servigos prestados;
e Grau de satisfacdo dos usuérios;
e Desempenho e a eficacia do SGQ;

! S&o consideradas propriedades dos usuarios as informacdes fornecidas e utilizadas pela CGE
para consecucao de suas atividades.
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e Se 0 planejamento foi implementado eficazmente;
¢ Eficacia das acdes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
o Necessidade de melhorias no SGQ.

A cada reunido de analise critica com a Direcdo Superior sdo verificadas as necessidades de
andlise de novos dados e aplicacdo de técnicas estatisticas.

9.1 MONITORAMENTO, MEDICAO, ANALISE E AVALIACAO
9.1.1 Generalidades

A CGE define e implementa processos de medicdo, analise e melhoria como meio de demonstrar
que os produtos, servicos e processos estdo adequados aos requisitos especificados.

Os principais resultados e registros decorrentes das atividades de medicdo e monitoramento dos
processos sdo analisados pelos gestores para assegurar que estejam continuamente apropriados
aos seus propasitos.

O monitoramento dos processos e seus produtos é realizado periodicamente por meio do
acompanhamento dos indicadores definidos no documento Indicadores de Qualidade da CGE
(Anexo IX).

A apuracao periodica do resultado dos indicadores é registrada no documento Painel de Controle
da Qualidade (Anexo X).

9.1.2 Satisfac&o do usuario

A CGE avalia periodicamente a satisfagdo dos seus usudrios por meio da aplicacdo de pesquisa,
documentada no procedimento P.G.1.03 - Pesquisa de Satisfacao.

Os resultados das pesquisas sdo compilados e analisados nas reunides de andlise critica e pelo
Comité de Integridade e Qualidade a fim de se monitorar o indice de satisfacdo e tomar as ac¢des
necessarias. No caso de verificacdo de baixa no indice de satisfacdo dos usuarios, sao tomadas as
acOes corretivas conforme procedimento P.G.1.03 - Pesquisa de Satisfacao.

9.1.3 Anédlise e avaliacéo

Os resultados provenientes das analises de monitoramentos realizadas pela CGE, por meio de
indicadores, pesquisas, processos ou auditorias sao utilizados para avaliar:
a) Conformidade de produtos e servicos;

b) O grau de satisfacdo dos usuarios;

¢) O desempenho e a eficacia do SGQ;

d) Se o planejamento foi implementado eficazmente;

e) A eficicia das agbes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) O desempenho de provedores externos;

g) A necessidade de melhorias no sistema de gestdo da qualidade.

A CGE possui métodos documentados para monitorar os resultados dos processos e determinar a
conformidade ou ndo com os requisitos do usuério. Os resultados destes acompanhamentos
formam uma base para determinar oportunidades de melhoria. O detalhamento do monitoramento
encontra-se descritos no DEIP de cada um dos processos. Os indicadores mais representativos
estdo detalhados no documento Indicadores de Qualidade da CGE.
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9.2 AUDITORIA INTERNA

A CGE conduz um programa de auditorias internas em intervalos planejados, conforme agenda
anual, para prover informacdes sobre se o Sistema de Gestdo da Qualidade esta implementado e
mantido eficazmente conforme com os requisitos da Norma NBR ISO 9001:2015.

O planejamento, os critérios e 0 escopo de auditoria podem ser encontrados no procedimento
P.G.1.04 - Auditoria Interna da Qualidade.

9.3 ANALISE CRITICA PELA DIRECAO SUPERIOR
9.3.1 Generalidades

Anualmente, é planejada e realizada a reunido de analise critica do Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) para verificar sua continua adequagéo aos requisitos da NBR ISO 9001:2015, a
politica e aos objetivos da qualidade, bem como sua eficacia global.

As observacdes, conclusdes e recomendagdes obtidas como resultado da andlise critica seréo
documentadas em atas e/ou relatdrios, objetivando a determinacao das providéncias necessarias a
manutencdo do SGQ.

9.3.2 Entradas de anédlise critica pela dire¢céo

As entradas para andlise critica pela Direcdo devem incluir informagdes sobre:
Objetivos e Politica da Qualidade;

Resultados de auditoria;

Pesquisas de Satisfacao;

Desempenho de processo e conformidade de produto;

Situacao das acdes corretivas;

Acompanhamento das ac¢des de andlises criticas anteriores;

Mudancas que possam afetar o SGQ;

Recomendacdes para melhoria.

9.3.3 Saidas de andlise critica pela direcdo

As saidas da analise critica pela Dire¢cdo devem incluir quaisquer decisdes e acdes relacionadas a:
Melhoria da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade e de seus processos;

Melhoria do servigco em relagdo aos requisitos do usuario;

Necessidade de recursos.

10. MELHORIA

10.1 GENERALIDADES
A CGE identifica e seleciona oportunidades para melhoria e implementacao de acfes necessarias
para atender a requisitos do usuario e aumentar sua satisfacdo, conforme necessidade de cada
processo.

10.2 NAO CONFORMIDADE E ACAO CORRETIVA

Ao ocorrer uma nao conformidade, incluindo as provenientes de reclamacodes, a CGE executa
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acOes para controlar e corrigir as causas de ndo conformidades, de forma a evitar sua repeticao,
conforme disposto no procedimento P.G.1.02 - Controle de Saidas Nao Conformes, Ac¢bes
Corretivas e de Melhorias.

10.3 MELHORIA CONTINUA
A melhoria continua da CGE é viabilizada por meio do uso sistematico das seguintes fontes de
informacéo: Politica da Qualidade, Obijetivos, Indicadores e Metas, Analise de Dados, Resultados

de Auditorias e de Pesquisas de Satisfacdo, e Andlise Critica pela Direcéo.

11. CONTROLE DE REGISTRO DA QUALIDADE

= . RECUPERAGAO ~ "
IDENTIFICACAO ARMAZENAMENTO PROTECAO ¢ RETENCAO DISPOSICAO
INDEXAGCAO ACESSO
1) Arquivo digital:
Ata de Reuni&o do - ) q g 1) Manuteng&o em
Comité de Integridade D"e“’”,‘z COd'P/ anlldade/ A.tf*S/ 1) Backup Cronolégica CODIP Permanente <
i Reunido Ordinéria ou Reuni&o Backup
e Qualidade S
Extraordinaria/ Ano
» 1) Arquivo digital: -
Ata,c_ie Re%“."ao de Diretério Codip/Qualidade/ Atas / 1) Backup Cronolégica CODIP Permanente 1) Manutencdo em
Andlise Critica - < . Backup
Reunido de Andlise Critica/ Ano
Processos 1) Arquivo digital: por C%?;\l;fgggr:s Man;fcnfuéo o
Diretério Gestéo por Processo 1) Backup Macroprocesso Permanente P
Arquivo digital:
1) Diretério Codip/ Qualidade/ 1) CoDIP
Indicadores de Qualidade/ Ano
. Q . ) 1) Permanente 1) Manutenc&o em
Indicadores de 2) Intranet/ Qualidade/ Backup Cronolégica 2) Servidores e . Backup
Qualidade da CGE Indicadores de Qualidade Colaboradores | 2)€3)Atéa
; L ) atualizacao 2) e 3) Excluir
3) Site CGE/ Institucional/ 3) Irrestrito
Qualidade/ Indicadores da
Qualidade
Arquivo digital:
1) Diretério Codip/ Qualidade/
Indicadores de Qualidade/ Painel
de Controle/ Ano 1) CODIP
; 2) Intranet/ Qualidade/ ) 1) Permanente | 1) Manutengéo em
P | de Controle d. -
Qilzliedac?e ontrole A& 1 | ndicadores da Qualidade/ Painel Backup Cronolégica %:)o?:t:\(;lri?jrgrseg 2) e 3) Até a Backup
de Controle da Qualidade ) atualizagéo 2) e 3) Excluir
3) Site CGE/ Institucional/ 3) Irrestrito
Qualidade/ Indicadores da
Qualidade/ Painel de Controle da
Qualidade

12. REVISAO

Esta Norma sera validada anualmente e revisada sempre que necessario, em decorréncia do
processo de melhoria continua do Sistema de Gestéo da Qualidade.
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Processo: . Primeira Edicao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

13. APROVACAO

NOME FUNGCAO ASSINATURA

Presidente do Comité de

Marcelo de Sousa Monteiro Integridade e Qualidade

José Otacilio de Assis Junior Coordenador da Qualidade

14. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

e ABNT NBR ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestéo de Qualidade — Requisitos;
e ABNT NBR ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestéo da Qualidade — Fundamentos e Vocabulario.

15. ANEXOS

ANEXO | — CADEIA DE VALOR DA CGE

CADEIA DE VALOR

DATA DE

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) e

06/07/2020

1 - Gestdo Institucional 3 — Gestdo de Riscos e Controle Interno

4 — Gestdo do
Relacionamento Setorial 2 - Gestdo do Planejamento e Orcamento
com a Sociedade

GERENCIAIS

1 - Controladoria 3— Gestdo do Sistema 4 — Gestdo dos Sistemas de
Governamental Estadual de Ouvidoria Etica e de Transparéncia

2 = Auditoria Int
Hditoria interna 5 — Gestdo do Sistema de Correicdo

FINALISTICOS

Governamental

1- Gestdo de Compras e Servigos 3 - Gestiode TIC
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Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Gestdo Institucional 142 25/08/2023
Processo: . Primeira Edicao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO Il - ARQUITETURA DE PROCESSOS DA CGE

ARQUITETURA DE PROCESSOS (DESDOBRAMENTO)
DATA DE ELABORACAO:

PROPOSITO

MACROPROCESSO ESCOPO DO MACROPROCESSO GRUPO DE PROCESSOS PROCESSOS

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edicéo: Data:
Gestéao Institucional 142 25/08/2023
Processo: . Primeira Edi¢&o:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO Il - DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO - DEIP

3% ani
PROCESSO
MACROPROCESSO

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

DATA DE ATUALIZACAO

LEGISLACAO E NORMAS

ENTRADAS PROCESSO SAIDAS

VISAO DO CLIENTE

VISAO DA
INSTITUIGAO

PARTES INTERESSADAS SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUICAO E RELACIONAMENTO

INFORMACOES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos e/ou oportunidades substanciais

inc. Ap pi &/ou oportuni inc
.~ |Ndo ap pi € op
DATA ALTERACOES RELEVANTES EM RELACAO A VERSAO ANTERIOR

Obs.: A versao vigente desta Norma encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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CONTROLADGRIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

@ CEARA

Data:

Macroprocesso:

Gestao Institucional

Edicao:

Primeira Edicéo:

142

25/08/2023

Processo:

GESTAO DA QUALIDADE

01/09/10

GERENCIAMENTO DE RISCOS

ANEXO IV - PLANILHA DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PELO GERENCIAMENTO

Processo / Etapa Evento de Risco

Avaliagho dos Riscos

identificachio & Andlise do Risco
Controles

Priorizagiio dos Riscos

Risco  Avaliagho dos  Risco
consequincia Categoria controles Existentes  Probabilidade  Impacto : ] il ey Classificagio  Priorizade

DATA DE ATUALIZAGCAO 00/01/00

Tratamento de Riscos

Resposta a0s Riscos

Tipa de Medidas de

stificativa
i tratamento Tratamento

Obs.: A verséo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edic&o: Data:
Gestao Institucional 142 25/08/2023

Processo: . Primeira Edicéo:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO V - PLANO DE ACAO

. PLANO DE ACAO
PROCESSO informar

IDENTIDFICACAO DE PROBLEMAS E MELHORIAS DETALHAMENTO DAS ACOES CORRETIVAS OU DE MELHORIA

ORIGEM DO COD.
MES DE DESCRICAO RESUMIDA DO coD. PREVISAO REALIZADO STATUS
PROBLEMA OU TIPO DE AGAO ACAO RESPONSAVEL | AcAO
MELHORIA IDENTIRCACAO, | PROBLEMA OU MELHORIA ACRO ,—,RED INicio | TERmINO | INicio | TERMINO KANBAM PROGRESSO GERAL £

Obs.: A verséo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edicao:
Gestao Institucional 142

Data:
25/08/2023

Processo: Primeira Edicéo:

GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO VI - PLANILHA DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PE! ICIAMENTO DATA DE ATUALS

IDENTIFICACAO E ANALISE DO RISCO AVALIACAO DOS RISCOS

Processo A
Objetivo (2) Evento de Risco (3) Categoria (4) Causa (5) 6) Probabilidade (9)| impacto (10) | Inerente
pe: 8) (11)

g
g
°
®
=

PLANO DE TRATAMENTO DE RISCOS _— MONITORAMENTO DA AREA MONITORAMENTO DA ASCOU
i Datas Previstas Datas Realizadas,
TM‘Ed'd“ fe i) Area Responsavel S i) Servidor responsavel| Descrigao da medida 0 ok o5
ratamento e jetivos orresponsave usto servagdes
trole (18! 21, (22) de tratamento (23) i 4y tomlods Inicio (27) Término (28)
controle (18) (21) implementacio (25) | Implementaao (26)

Data de izacio

®
e

Obs.: A verséo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/




Macroprocesso: Edicéo: Data:
Gestéao Institucional 142 25/08/2023
Processo: . Primeira Edicéo:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10
ANEXO VIl - GERENCIAMENTO DE MUDANCAS - 5W 1H
ANEXO DO PLANO DE MUDANCAS
O QUE PARA QUE QUEM QUANDO ONDE COMO SITUACAO
Aprovacéo: Data:
Elaborado por: Data:

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edicéo: Data:
Gestéo Institucional 142 25/08/2023
Processo: B Primeira Edicao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO VIl - AVALIACAO DE FORNECEDORES

MEDIA DE AVALIACAO

DADOS

Fornecedor

ltem Fornecido

Pessoa de Contato

CRITERIOS DE AVALIACAO

QUALIDADE DO
A PRODUTO / SERVICO / NOTAS (de 0 a 10)
INFORMACAO
PRAZO DE ENTREGA DO
B PRODUTO / SERVICO / 0-49 5-69 | 7-89 | 9-10
INFORMACAO
C ASSISTENCIA RUIM REGULAR BOM OTIMO
D PRESTEZA NO
ATENDIMENTO
. CONFORMIDADE COM
O SOLICITADO
AVALIACOES
DATA A B C ) E MEDIA OBSERVACOES E ACOES
1 0,0
2 0,0
3 0,0
4 0,0
5 0,0
6 0,0
7 0,0

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edicéo: Data:
Gestéo Institucional 142 25/08/2023

Processo: . Primeira Edicao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10

ANEXO IX — INDICADORES DE QUALIDADE DA CGE

MACRO A A META PARA | PERIODICIDADEDE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 20XX MEDICAO
Aprovacéo: Data:
Elaborado por: Data:

Obs.: A versao vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: https://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-macroprocesso-e-procedimentos/
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Macroprocesso: Edicao: Data:
Gestéao Institucional 142 25/08/2023
Processo: Primeira Edicéo:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/10
ANEXO X — PAINEL DE CONTROLE DA QUALIDADE
MACRO PERIODICIDADE DE A
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO MEDICAO META 20XX TOLERANCIA RESULTADO 20XX
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
10 30 40
RM. | ZTRM A o | TRIM.
Aprovacéo: Data:
Elaborado por: Data:

Obs.: A verséo vigente deste procedimento encontra-se disponivel em: http://www.cge.ce.gov.br/mapas-de-processo-e-procedimentos




