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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 é definida a estrutura organizacional do SGQ.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da CGE é baseado na ABNT NBR ISO 9001:2015 e,
adicionalmente para a fungdo de Auditoria Interna Governamental, nas Normas Globais de
Auditoria Interna, do The Institute of Internal Auditors — IIA Global.

Nesse sentido, o SGQ tem por objetivos estratégicos:

e Fomentar a cultura de Etica e Integridade nos érgdos e entidades da Administragdo Publica
Estadual,

e Promover a participacdo social e a transparéncia para melhoria e o aperfeicoamento da
prestacdo dos servigos publico;

e Fortalecer o Sistema de Controle Interno, contribuindo para o alcance dos objetivos
organizacionais das Instituicdes Publicas;

e  Gerir servigos administrativos com eficiéncia, qualidade e agilidade.

Especificamente para a fungao de Auditoria Interna Governamental, a CGE tem por objetivos gerais
adicionais:

e Avaliar e promover a conformidade com as Normas Globais de Auditoria Interna;
e Avaliar o atingimento dos objetivos de desempenho da fungéo de auditoria interna.

2. CAMPO DE APLICACAO (ESCOPO)

O Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE abrange suas instalagées, 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 prestagao de servigos de:

e Controladoria Governamental;

e Auditoria Interna Governamental, abrangendo a verificagdo da regularidade da gestéo
orgamentaria, financeira, patrimonial e operacional dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Estadual, bem como do desempenho das politicas publicas conduzidas por esses entes
estaduais;

e Gestdo do Sistema Estadual de Ouvidoria;

e Gestdo do Sistema Estadual de Etica;

e Gestado do Sistema Estadual de Transparéncia;

e Gestao do Sistema Estadual de Acesso a Informacao;

e Gestao do Sistema de Correigao;

e Suporte aos Sistemas Corporativos utilizados pelo Estado do Cear3;

e Assessoramento e Suporte Administrativo a Direcdo, a Geréncia Superior e as unidades
administrativas da CGE nos assuntos de natureza juridica, de planejamento, de
desenvolvimento e de modernizacéo institucional, de comunicacéao interna e externa, de acdes
de administracao geral, controle interno e de gerenciamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade.
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3. TERMOS E DEFINIGOES
3.1 LISTAS DE SIGLAS
e ASJUR - Assessoria Juridica.
e ASCOM - Assessoria de Comunicagao.
e ASCOU - Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria.
e COTIC - Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagao.
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 Gestao 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 - Secretario Executivo de Planejamento e Gestéo Interna.
e SEPLAG - Secretaria do Planejamento e Gestao.
e TCE - Tribunal de Contas do Estado.
e PLS - Plano de Logistica Sustentavel.
3.2 CONCEITUAGAO

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

e Analise Critica — Determinagdo da pertinéncia, adequagéo ou eficacia de um objeto para
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alcancgar os objetivos estabelecidos.
Auditor — Pessoa qualificada e imparcial responsavel por realizar uma auditoria.

Avaliagdo interna — avaliacdo sistémica, independente e documentada para obter evidéncia
objetiva e avalia-la para determinar a extensao na qual os critérios de auditorias sdo atendidos,
realizada por um avaliador ou equipe de avaliacdo independente, internos a estrutura da CGE.

Avaliagao externa — Processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncia
objetiva e avalia-la para determinar a extensao na qual os critérios de auditorias sdo atendidos,
realizada por um avaliador ou equipe de avaliagdo independente, externos a estrutura da CGE,
que sejam qualificados no processo de avaliagao de qualidade.

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

Comité de Integridade, Riscos e Qualidade — Grupo de servidores da CGE, formalmente
constituido, que tem por objetivo assegurar o estabelecimento, a implantagdo e a manutencéo
do Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) de acordo com a NBR ISO 9001:2015, assim como
o Programa de Integridade do érgéo.

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 Gestéo.

Direcdao 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 esta expirado ou que foi
substituido por um novo documento valido.

Documentos Externos — S4o normas regulamentares, portarias e leis aplicaveis ao Sistema
de Gestédo da Qualidade CGE.

Documentos Internos — Sao documentos produzidos pela propria CGE aplicaveis ao Sistema
de Gestdo da Qualidade, como procedimentos, termos de referéncia, comunicagao interna,
atas de reuniao, despachos, oficios, portaria, minutas de leis, normas decretos.

Eficacia — Extensao na qual atividades planejadas sao realizadas e resultados planejados sao
alcangados.

Eficiéncia — Relagao entre o resultado alcangado e os recursos utilizados.
Evidéncia Objetiva — Dados que apoiam a existéncia ou a veracidade de alguma coisa.
Fornecedor — Organizacéo ou pessoa que fornece um produto ou servigo.

Formulario — Modelo de documento com lacunas a serem preenchidas pelo interessado.
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Gestao da Qualidade — Gestao que diz respeito a qualidade.

Geréncia Superior — Pessoa ou grupo de pessoas que auxilia a Diregdo Superior na
organizagao, orientagao, controle e coordenagao das atividades da CGE.

Indicador de Qualidade — Sdo instrumentos de medi¢cao 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 propdsito, que devem estar alinhados aos
objetivos de suas unidades organizacionais.

Manual da Qualidade — Especificagdo para o sistema de gestdo da qualidade.

Melhoria Continua — Atividades recorrentes para aumentar o desempenho.

Meta — Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo.

Nao conformidade — Nao atendimento de um requisito.

Oportunidade de Melhoria — Evidéncia que identifica uma necessidade de acédo a ser
implementada com o intuito de aumentar a eficacia e a eficiéncia das atividades e dos
processos, proporcionando beneficios adicionais tanto a organizagao quanto aos usuarios.
Planejamento — Definicdo das atividades que devem ser desenvolvidas com vistas a atingir os
objetivos, as metas, os prazos e os requisitos necessarios a aplicacdo de elementos que
compdem o Sistema de Gestao.

Plano de Agdo — E um planejamento especifico, resultante dos desdobramentos das
estratégias estabelecidas, que define as atividades a serem executadas, os responsaveis, 0s

prazos e os 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 interagao 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 histdrico, a aplicagdo ou a localizacdo daquilo
que esta sendo considerado.

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

Registros — Documentos que apresentam resultados obtidos ou proveem evidéncias de
atividades realizadas.
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e Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) - Estrutura Organizacional, procedimentos,
processos e recursos necessarios para implementar, manter e melhorar a Gestado da
Qualidade.

e The Institute of Internal Auditors — E uma associacgao profissional, fundada em 1960, com
fins ndo econdmicos, que presta servicos de formacao, capacitacao e certificacido profissional
para seus associados.

¢ Normas Globais de Auditoria Interna — Normas que orientam a pratica profissional mundial
de auditoria interna e servem como base para avaliar e elevar a qualidade da funcdo de
auditoria interna, emitidas pelo The Institute of Internal Auditors — lIA Global.

4. CONTEXTO DA ORGANIZAGAO
4.1 ENTENDENDO A ORGANIZAGAO E SEU CONTEXTO

Em 2003, o Poder Executivo do Estado do Ceara instituiu por meio da Lei Estadual n? 13.297/2003,
seu orgado central de controle interno, inicialmente chamado de Secretaria da Controladoria
(SECON). Ao longo dos anos, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado passou por
transformacgdes, ampliando suas competéncias institucionais, abrigando, atualmente, as acdes dos
sistemas de Controladoria, Auditoria Interna Governamental, Correicdo, Ouvidoria, Etica e
Transparéncia.

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

Com o objetivo de estabelecer as diretrizes para sua atuagao, a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara (CGE) elaborou seu Planejamento Estratégico para o periodo de 2015 a 2022, o
qual foi revisado em 2020 e prorrogado por meio a Portaria CGE n°154/2022 até dezembro de
2023.

Como um dos projetos prioritarios desse periodo, a CGE iniciou em 2020 a implementagéo do
Modelo de Capacidade de Auditoria Interna (IA-CM), um modelo internacionalmente reconhecido,
elaborado em 2009 pelo Instituto dos Auditores Internos com o apoio do Banco Mundial, que tem
por objetivo fortalecer a funcdo de Auditoria Interna, por meio da adogao de praticas e normas
internacionais, de forma que essa possa exercer seu proposito de aumentar e proteger o valor das
organizagdes, aprimorando os processos para a melhoria da qualidade dos servigos e produtos que
sdo estregues a Sociedade.

Destaque-se que foi determinado, por meio da Portaria CGE n° 45/2021, o nivel 3 do IA-CM como
nivel ideal de capacidade da funcdo Auditoria Interna da CGE, nivel em que os servigos de
auditoria interna estardo integralmente convergentes com as Normas Globais de Auditoria Interna,
emitidas pelo The Institute of Internal Auditors — 1A Global.

Considerando a auditoria interna uma atividade independente e objetiva de avaliagdo e consultoria,
concebida para agregar valor e melhorar as operagdes de uma organizagdo, seu alinhamento as
Normas Globais de Auditoria Interna amplia a credibilidade e a efetividade dos trabalhos realizados.
Ao seguir principios e diretrizes reconhecidos globalmente, a auditoria interna fortalece a
governanga, a gestdo de riscos e os controles internos, contribuindo diretamente para a melhoria
dos servicos prestados a sociedade. Além disso, eleva a qualidade técnica das auditorias,
assegura foco em riscos relevantes, fortalece a prestacdo de contas e amplia a transparéncia da
administracdo publica. O alinhamento as Normas Globais de Auditoria também aproxima a

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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atuacao da auditoria das expectativas dos 6rgaos e entidades auditadas e reforca seu papel
estratégico na geragao de valor publico.

Com o avanco do modelo na CGE e o fortalecimento da sua fungdo de Auditoria Interna, a CGE
tornou-se membro permanente da Camara Técnica que assessora o Conselho Nacional de
Controle Interno (Conaci) em assuntos relacionados a Auditoria Interna e implantagao do IA-CM no
Brasil.

Cabe registrar que em 30 de abril de 2024 a CGE passou por validagao externa do IA-CM,
realizada pelo Conaci, sendo certificada no nivel 2 de maturidade do modelo, estando atualmente
implementando plano de agdo com o objetivo de obtenc&o do nivel 3 de maturidade.

Em 2024, foi elaborado um novo Planejamento Estratégico para o periodo de 2024 — 2031, com a
participagao dos servidores e colaboradores do 6rgao, visando tragar uma estratégia eficaz para o
alcance dos resultados institucionais, conforme estabelecido pela Portaria CGE n°062/2024.

O planejamento estratégico da CGE reflete o resultado de um processo de construgao coletiva, que
buscou ouvir ativamente os diferentes stakeholders, gestores, servidores e colaboradores. Essas
contribuicbes foram essenciais para a definicdo de missao e visdo que irdo nortear as atividades
pelos préximos anos, refletindo o compromisso com a transparéncia, integridade e exceléncia.

Para cumprir com a identidade organizacional definida para a CGE neste planejamento estratégico,
foram estabelecidos 15 objetivos estratégicos, que refletem os pilares fundamentais nos quais a
CGE pretende concentrar seus esforcos, visando a melhoria continua de suas atividades. Além
disso, foram identificados e definidos 19 indicadores, dos quais servirdo como ferramentas
fundamentais para a mensuragdo e avaliagdo do progresso dos objetivos especificos e para
traduzir esses objetivos em agdes concretas, foram delineados 26 projetos estratégicos. Todos os
projetos serdao implementados de forma coordenada e estruturada, envolvendo recursos humanos,
financeiros e tecnoldgicos necessarios para sua execugao.

Missao
Promover instituicdes publicas fortes e confiaveis, adotando ag¢des de controle que contribuam para
a aplicagao dos recursos publicos de forma regular, ética, eficiente, transparente e sustentavel.

Visao
Consolidar-se como instituicdo publica que trabalha para garantir a adequada aplicacdo dos
recursos e a qualidade dos servigos publicos ofertados a sociedade.

Negécio

Coordenagéo do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo contemplando as atividades de
Controladoria, Auditoria Interna Governamental, Ouvidoria, Transparéncia, Etica, Acesso a
Informacgéao e Correicéao.

Valores

e Cooperacgao;

e FEtica;

e Exceléncia;

e Compromisso;

¢ Confiabilidade;

o Imparcialidade;

¢ Responsabilidade Socioambiental.

A CGE avaliou fatores internos e externos que podem afetar a capacidade do Sistema de Gestao

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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da Qualidade em alcancgar seus resultados pretendidos, no que se refere as mudancgas climaticas, e
analisou a pertinéncia do tema para o seu contexto organizacional e concluiu que nao se trata de
uma questao diretamente relevante para os objetivos do SGQ.

Entretanto, assume um compromisso com a responsabilidade socioambiental, cultivando ao longo
dos anos uma cultura de sustentabilidade alinhada a sua estratégia institucional. Nesse contexto,
foi estabelecido o Plano de Logistica Sustentavel (PLS) por meio da Portaria n° 082/2023,
representando um marco significativo no amadurecimento do érgdo em relagdo as mudangas
climaticas globais. O PLS é uma ferramenta de gestdo integrada ao planejamento estratégico,
contendo objetivos, responsabilidades, planos de agéo, prazos de execucgéo, indicadores e metas
definidas para promover a sustentabilidade, reduzir o consumo e otimizar gastos e processos de
trabalho.

Adicionalmente, a CGE instituiu uma comissdo de sustentabilidade e responsabilidade social,
conforme estabelecido pela Portaria CGE n° 08/2023. Essa iniciativa considera a importancia de
incentivar a adocdo de medidas para o desenvolvimento sustentavel, contribuindo para mitigar a
degradacado ambiental, impactar positivamente na qualidade de vida das pessoas e estimular o
crescimento econdmico, alinhado com a Agenda 2030 e os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel propostos pela Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU).

Considerando que a CGE ja implementou um PLS e estabeleceu uma comissdo de
sustentabilidade e responsabilidade social, também foi instituida uma comissao interna de coleta
seletiva solidaria. Esta tem como objetivo coordenar e monitorar a separagcdo adequada dos
residuos reciclaveis para garantir seu descarte correto, em conformidade com a Resolugao
CONAMA n° 275 de 2001.

4.2 ENTENDENDO AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DE PARTES INTERESSADAS

As principais partes interessadas que proveem consistentemente com os produtos e servigos da
CGE podem estabelecer requisitos relacionados as mudancgas climaticas ou sustentabilidade e
estdo abaixo informadas. Para aquelas pertinentes ao Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), os
requisitos e partes interessadas estdo definidos conformes Diagrama de Escopo e Imagem do
Processo (DEIP) e as descri¢gdes do fluxograma de cada processo:

Principais Usuarios
e Sociedade;
¢ Assembleia Legislativa do Estado do Cear3;
e Governador do Estado do Cear3;
. Orgéos e Entidades do Poder Executivo Estadual;
o Comité de Gestao por Resultados e Gestao Fiscal;
¢ Instituigdes de Controle Externo;
o Instituicdes multilaterais;
e Uniao, Estados e Municipios;
¢ Conselho de Governanga;
¢ Convenentes e parceiros do Poder Executivo Estadual.

Principais Fornecedores
e Sociedade Cearense;
o Comité Gestor de Acesso a Informagao — CGAI;
e Conselho Estadual de Acesso a Informacao — CEAI,
o Empresa de Tecnologia da Informacao do Ceara - Etice;
o Empresa de Telefonia;

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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e Empresas de Terceirizacdo de Mao de Obra;

e Orgaos e Entidades do Poder Executivo Estadual;
o Empresa de Certificagao;

¢ Instituicdes de Capacitagao.

¢ Rede Cearense de Controle Interno — RECIGP;

e OQOutros 6rgaos de controle interno e externo;

¢ Conselho Nacional de Controle Interno — Conaci.

Principais Parceiros
¢ Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara — EGP-CE
e Empresa de Tecnologia da Informagéo do Ceara — Etice.

Os principais usuarios e fornecedores categorizados como Sociedade, declaram voluntariamente
suas necessidades (ou requisitos) nas manifestagdes dos principais canais de comunicagao entre
os(as) cidadaos(as) e o governo, quando estes nao estao suficientemente claros, sdo estimulados
a fazé-lo pelo responsavel por seu atendimento na manifestacao. Esses requisitos, na maior parte
das vezes sao relacionados a prestagdo de informagdes técnicas, além de ser direito do(a)
cidadao(a) se manifestar, participar e fiscalizar o governo, com o objetivo de melhorar a qualidade
dos servigos publicos e de identificar irregularidades.

O controle do atendimento as expectativas e necessidades para os principais usuarios,
fornecedores e parceiros informados acima, é realizado baseado conforme as competéncias da
CGE descritas na Lei Estadual n.° 16.710/2018 e suas alteragoes.

A CGE monitora os requisitos pertinentes ao SGQ por meio dos indicadores definidos em cada
processo e analisa-os criticamente sempre que ha a necessidade de uma revisdo no documento,
além da analise critica pela direcao, definida no item 9.3 deste manual.

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 Gestdo da Qualidade (SGQ), de acordo com o requisito da NBR ISO 9001:2015. Todos
os itens da norma sao aplicaveis ao 6rgao, ndo havendo exclusoes.

A certificacdo I1ISO 9001:2008 foi obtida pela CGE, apds auditoria realizada pela Associagao
Brasileira de Normas Técnicas — ABNT em 2011. Nos exercicios de 2012 e 2013, a CGE foi objeto
de auditorias de manutencdo pelo organismo certificador, que identificou o compromisso de
melhoria continua dos seus produtos e servigos, confirmando a manutengéo da certificagdo. Em
2014, foi iniciado um novo ciclo de certificagdo, com a realizagao de auditoria externa pelo Instituto
Falcdo Bauer da Qualidade (IFBQ), cujo correspondente relatorio opinou pela recertificacdo do
Orgdo. Em novembro de 2015 e de 2016, foram realizadas as auditorias externas de manutengao
da certificagéo pelo IFBQ, tendo sido mantida a recomendagéo para prosseguir com a certificagao.

Ja 2017, teve inicio um novo ciclo de certificagdo, com a realizacao de auditoria externa pela BSI
Brasil Sistemas de Gestéo Ltda (BSI). A certificagao teve upgrade para a versao 2015 da 1ISO 9001,
sendo valido para os proximos 3 anos pelas auditorias de manutencdo. Em 2020, um novo ciclo se
iniciou com a renovagao da certificagdo, e realizacdo de auditoria externa pela QMS Brasil

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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Certification Services, cujo relatério opinou pela recertificagdo do Orgéo com base nos requisitos da
Norma NBR ISO 9001:2015. Para o ano de 2023, uma nova auditoria externa foi realizada pela
Fundacao Carlos Alberto Vanzolini em um novo ciclo de recertificagao realizado em dezembro do
mesmo ano. O certificado emitido é valido para o periodo de 16 de dezembro de 2023 até 16 de
dezembro do 2026.

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

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

FIGURA 1 - Representagao das interagoes entre os diferentes Tipos de Processos

ess0S
Finalisticos

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 distribuicdo e relacionamento, atores, indicadores, informagdes complementares
e por meio do fluxograma com o fluxo e descri¢cao das atividades do processo.

Cabe destacar que para a funcdo de Auditoria Interna Governamental, o SGQ observara,
adicionalmente, os requisitos estabelecidos nas Normas Globais de Auditoria Interna, do The
Institute of Internal Auditors — IIA Global.

Para tanto, considerando as especificidades da fungao de Auditoria Interna Governamental, bem
como os requisitos adicionais que serao aplicados a esta fungéo, a operacionalizagao da avaliagao
da qualidade e da melhoria dos trabalhos de auditoria interna nos termos das Normas Globais de
Auditoria sera tratada em Manual especifico.

5. LIDERANCA
5.1 LIDERANCA E COMPROMETIMENTO
5.1.1 Generalidades
O comprometimento das liderangas com o estabelecimento, aplicacao, eficacia, desenvolvimento e
com a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE é evidenciado pelo

compromisso formal apresentado neste manual e observado por meio das participagdes efetiva no
estabelecimento da politica da qualidade, no acompanhamento dos indicadores e dos processos.

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




13

Macroprocesso: Edicao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

Além disso, os processos da CGE sao 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.

Nesse sentido, a Geréncia Superior demonstra seu comprometimento e lideranga 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 Gestao da
Qualidade;

¢ Estabelecimento de politica e objetivos para a Gestdo da Qualidade;

¢ Estabelecimento de um Planejamento Estratégico Corporativo;

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

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

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

¢ Estabelecimento de um Sistema de Gestao da Qualidade formal;

¢ Realizacao de analises criticas do Sistema de Gestdo da Qualidade.

5.1.2 Foco no Usuario

A Geréncia Superior demonstra lideranga e comprometimento com relagdo ao foco no usuario
assegurando que os requisitos sejam determinados e atendidos conforme consta na Cadeia de
Valor, Deips e Fluxogramas com o propésito de aumentar a satisfagdo dos usuarios.

Além disso, os riscos e oportunidades de melhorias dos processos que possam afetar a
conformidade dos servicos/produtos € a capacidade de aumentar a satisfagdo do usuario sdo
determinados e abordados conforme metodologia aplicada na Portaria n°158/2023.

As necessidades e expectativas dos usuarios sdo determinadas e traduzidas em requisitos
internos, bem como s&o avaliadas, quanto a sua satisfagao, a partir da realizacao de pesquisas de
satisfacao juntos aos usuarios internos e externos.

5.2 POLITICA
5.2.1 Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade da CGE é apropriada ao propodsito do 6rgao e ao direcionamento de seu
planejamento estratégico e esta vigente desde a primeira edicdo deste manual, sendo ela:

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

Compromisso com o desenvolvimento das pessoas e com a melhoria continua dos processos;
Governancga 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 Comunicagdo do 6rgao, sendo esta, avaliada nas
reunides de Comité da Integridade, Riscos e Qualidade e/ou andlise critica da Dire¢gao Superior

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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€, quando necessario, revisada.

Encontra-se disponivel também no sitio institucional e mantida como informagao documentada
neste Manual e na Portaria de n°103/2023.

5.3 PAPEIS, RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES ORGANIZACIONAIS
5.3.1 Responsabilidade e autoridade

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

Ademais, um integrante da Geréncia Superior presidira o Comité de Integridade, Riscos e
Qualidade, designado por meio de Portaria n°59/2024 e seus objetivos, composicdo e
funcionamento estdo definidos no Regimento Interno do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade
pela Portaria n°56/2024.

Conforme definido no mencionado Regimento, as atribuicées deste Comité, dentre outras, sao:

¢ Auxiliar a CGE na aplicagao do Diagndstico de Integridade;

e Elaborar, implantar e monitorar o Plano de Integridade;

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

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

e Demandar que os 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 6rgao acerca da relevancia de manutengao e
monitoramento do Plano de Integridade;

¢ Divulgar as agdes e os resultados do Programa de Integridade;

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

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

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

o Apreciar e deliberar sobre propostas apresentadas;

e Assegurar a implantagcdo das medidas aprovadas.

6. PLANEJAMENTO

6.1 ACOES PARA ABORDAR RISCOS E OPORTUNIDADES
A metodologia aplicada no gerenciamento dos processos a serem mapeados pela CGE facilita a
interacdo das areas, levando em consideragdo os objetivos estratégicos e requisitos de cada

processo. Dessa forma, as oportunidades de melhoria dos processos sao identificadas nas analises
periodicas realizadas pelos Donos dos Processos ou nas auditorias implementadas, de acordo

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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com o Processo P.G.1.02 — Controle de Saidas ndo Conformes, A¢des Corretivas e Melhorias. Seu
cadastramento e monitoramento é realizado no Sistema Avia e de responsabilidade da Codip.

Até metade de 2022 os riscos processuais eram identificados, avaliados e tratados nos Deips de
cada processo (Anexo V), assim como seu plano de acédo (Anexo V) e o monitoramento realizado
pela Codip. A partir da publicagcdo de normativos quanto ao gerenciamento de riscos na CGE,
apenas 0s processos selecionados anualmente pelo Comité Executivo terdo seus riscos
identificados, analisados e tratados, passando a serem monitorados pela Ascou, assegurando que
as acoes propostas sejam avaliadas de forma eficaz, dentro dos Deips de cada processo na aba de
riscos, conforme anexo da Portaria n°158/2023 (Anexo VI).

Aqueles processos que nao foram selecionados para o monitoramento de riscos pela Ascou e ja
possuem seus riscos identificados, cabe ao responsavel pelo processo (Dono do Processo) realizar
o0 monitoramento continuo do gerenciamento desses riscos nos Deips sob sua responsabilidade, a
fim de promover acdes eficazes quanto sua mitigacao.

Além disso, esta CGE compromete-se em dotar seus servidores e colaboradores de
conhecimentos necessarios ao efetivo gerenciamento de riscos, aprovando capacitagées sobre o
tema. Tais agbes 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 ALCANGA-LOS

Os objetivos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade sao provenientes dos
macroprocessos presentes na cadeia de valor da CGE, sendo eles:

e Assegurar a conformidade dos processos com padroes éticos e regulamentares, prevenindo
nao conformidades e promovendo integridade;

e Aumentar a transparéncia e melhorar a satisfagdo dos usuarios, atendendo as suas
necessidades por meio de servigos eficazes e monitoramento continuo;

¢ Fortalecer o Sistema de Controle Interno, garantindo a qualidade e consisténcia nos servigos,
com foco na melhoria continua;

e Otimizar a eficiéncia na gestdo administrativa, aplicando processos ageis que garantam a
qualidade e o atendimento aos requisitos aplicaveis.

Além disso, a CGE mantém documentado os objetivos da qualidade em seu sitio institucional.

A CGE possui um planejamento anual referente ao mapeamento de seus processos através de um
calendario de reunides aprovado em reunido ordinaria do Comité de Integridade, Riscos e
Qualidade, onde além de serem definidos quais processos serdo mapeados ha ainda o
estabelecimento de indicadores que sdo definidos pelos gestores de cada macroprocesso em
conjunto com a equipe do SGQ, para que se possam monitorar seus resultados, assim como se 0s
requisitos estabelecidos para os produtos foram atendidos.

Nas analises criticas com a Direcdo Superior, sdo definidos ou revisados os objetivos, os
indicadores e as metas para o Sistema de Gestao da Qualidade. Nessas analises, sao levados em
conta os fatores financeiros, operacionais, tecnologicos, de usuarios e de pessoal para a revisao e
o estabelecimento de novos objetivos. Os gestores dos processos propdem revisdo dos
indicadores, quando necessario, e estes sédo levados a apreciagao pelo Comité de Integridade,
Riscos e Qualidade, que delibera sobre sua alteracgéo.

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

6.3 PLANEJAMENTO DE MUDANCAS

A elaboragédo do planejamento de mudangas 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 Diregao Superior da CGE assegura que as mudangas (organizacional, infraestrutura e pessoal)
que afetam o Sistema de Gestdo da Qualidade s&o planejadas visando agbes de melhoria e leva
em consideragao:

O propodsito da mudancga e seus potenciais resultados;

A satisfacdo dos usuarios por meio dos requisitos gerais do SGQ, bem como os objetivos da
qualidade;

A integridade do sistema ¢;
e A movimentagdo de pessoas ou responsabilidades.

7. GESTAO DE APOIO E RECURSOS
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

A Direcdo Superior da CGE determina e prové recursos necessarios para a implementagdo e
manutengdo 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 satisfagdo do
usuario.

A gestdo orgamentaria e financeira da CGE é realizada de acordo com o Processo P.G.2.01
Gestdao da Execucdao Orcamentaria e Financeira, levando em consideracdo as capacidades e
restricdes de recursos internos e provedores externos.

7.1.2 Pessoas

O Sistema de Gestao da Qualidade possui equipe para a sua segura efetivagéo e a CGE determina
€ prové as pessoas necessarias a implementacao eficaz do seu SGQ e para a operagao e controle
de seus processos, conforme Art. 45 do Decreto Estadual n°34.002/2021 e aquisi¢gdo de servigos
de mao de obra especializada, por meio do regime juridico determinado pela Consolidagao das
Leis do Trabalho (CLT).

7.1.3 Infraestrutura
A CGE propicia infraestrutura (edificio, equipamentos, materiais e ferramentas) necessaria para
garantir a qualidade dos servigos e esta situada no 2° andar do prédio da Seplag. Os suportes e
canais necessarios a distribuicdo dos produtos gerados na CGE estédo especificados nos Deip’s de
cada processo.

7.1.4 Ambiente para a Operagdo dos Processos

A CGE proporciona condi¢des fisicas, sociais e psicologicas para o desenvolvimento das

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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atividades inerentes a cada processo, tais como: espaco calmo, nido discriminatério, iluminacéo,
climatizacao, limpeza, conforto e seguranca.

7.1.5 Recursos de Monitoramento e Medigao

A CGE determina e prové os recursos (pessoas, infraestrutura e ambiente de trabalho) necessarios
para assegurar resultados validos e confiaveis em relagdo ao monitoramento referente aos
equipamentos de medi¢do que visam a verificagdo de conformidade durante os processos que se
fazem necessario. Para assegurar os resultados validos e confiaveis no monitoramento dos
indicadores, durante as auditorias internas sédo conferidas as planilhas e sistemas com a memodria
de calculo.

Os recursos de monitoramento e medicdo poderdo ser aplicaveis aos processos de auditorias de
engenharia realizados pela Coordenadoria de Auditoria Interna Governamental (Coaud), para
assegurar resultados validos e confiaveis como também garantir a conformidade de seus produtos
e servigos. As calibracbes e o armazenamento dos equipamentos que se utiliza para
monitoramento e medigdo, sdo de responsabilidade da Coordenadoria Administrativo-Financeiro
(Coafi) e realizadas externamente em laboratérios credenciados pelo Inmetro, sao realizadas por
comparagdo com o auxilio de um reticulo com escala linear, segundo procedimentos internos, em
trés ciclos de medigdes contra trena padrao rastreada a padrdes primarios. Como o Inmetro nao
define prazos de validade para calibragao, a definicdo da periodicidade de calibragdo determinada
pela CGE é de 24 meses ou em fungdo das condicbes do instrumento. Quando houver
necessidade de utilizacao de algum desses equipamentos, as areas devem solicitar a Coafi com
antecedéncia, para que, caso a calibracdo esteja acima de 24 meses, ela seja realizada e a
condi¢cdo do equipamento para uso seja devidamente atestada.

7.1.6 Conhecimento Organizacional

O conhecimento necessario para a operagdo dos processos e 0 alcance da conformidade de
produtos e servicos esta baseado em informagdes constantes na Cadeia de Valor da CGE, nos
Deip’s e descri¢des nos Fluxogramas de cada processo disponibilizados no sitio institucional.

Para além disso, sdo realizados eventos institucionais como o Encontro Estadual de Controle
Interno, os Foruns Permanentes de Controle Interno, Reunibes de Integragdo do Sistema de
Controle Interno do Poder Executivo Estadual, Reunidoes da Rede de Ouvidores do Poder Executivo
Estadual, Reunides da Rede de Auditorias Internas Governamentais do Poder Executivo Estadual
e os eventos do CGE Compartilha, nos quais sao apresentados e discutidos temas relacionados a
atuacao da CGE, tendo como objetivo o aperfeicoamento do exercicio de suas atribuicdes
institucionais por meio do compartilhamento de boas praticas e de experiéncias exitosas.

7.2 COMPETENCIA

Visando fortalecer a gestdo de pessoas e em atengcao as demandas oriundas do Planejamento
Estratégico, a CGE vem avangando no desenvolvimento, aprimoramento e atualizagbes técnicas
necessarias aos seus processos de gestao de pessoas.

Em 2019, uma das acdes realizadas foi a contratagdo de uma Consultoria para aplicacdo do
Diagndstico Organizacional na Gestao de Pessoas junto a seu corpo técnico profissional para se
abastecer de dados e percepcbes mais precisas a respeito de sua atuagido nessa area. Com a
analise do resultado, foi possivel identificar pontos de melhorias nos processos de capacitagao,
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
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empresa de consultoria, para a implantagdo da Gestdao por Competéncias no érgdo, com o
mapeamento de perfil profissional baseado em Conhecimentos, Habilidades, Atitudes e
Resultados. Além de mapear as competéncias organizacionais e profissionais dos cargos e
fungbes da CGE, gerando 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
recomendacgodes técnicas para a CGE, disponivel no sitio institucional.

Em 2023 a CGE publicou a Portaria n°. 71/2023 que dispdes sobre o Programa Gestdo por
Competéncias, aprovada em reunido ordinaria n°. 228 do Comité Executivo.

As atividades para o levantamento da necessidade de capacitagao, realizagdo e avaliacdo de sua
eficacia estao definidas no processo P.A.4.01 — Capacitacao de Servidores da CGE, tendo seu
Plano de Capacitacdo Anual estabelecido a partir dos Requisitos de Qualificagdo, Levantamento de
Necessidade de Capacitacdo, Planejamento Estratégico, PPA e Metas Institucionais, além de
adotar providéncias de fomento a formagdo continuada dos Auditores de Controle Interno,
elaborando e executando, anualmente, seu Plano de Capacitagéao.

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

¢ Importancia do Sistema de Gestdo 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
deverao participar, anualmente, de, no minimo, 40 (quarenta) horas de capacitagao.”

7.3 CONSCIENTIZAGAO

Por meios de campanhas informativas, disponibilizagdo das atas do Comité de Integridade, Riscos
e Qualidade e Boletins informativos, a CGE assegura que seus servidores e colaboradores
permaneg¢am cientes:

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

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

d) Das implicacbes de nao estar conforme com os requisitos do sistema de gestao da qualidade.
7.4 COMUNICAGAO

A Direcdo Superior assegura a existéncia de processos de comunicagdo, de acordo com o
processo P.A.5.01 — Comunicacéo Interna e Externa da CGE e a Politica de Comunicacao da CGE,
com o objetivo de disseminar os conceitos relativos a norma de referéncia e a eficacia do Sistema
de Gestéo da Qualidade.

Além dos processos mencionados, a comunicagdo do SGQ com o publico interno acontece,
bimestralmente, nas reunides ordinarias do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade, com a
participacdo dos membros definidos conforme Portaria n° 82/2025. Além das reunides, as
comunicagdes internas ocorrem por meio da intranet, e-mail institucional e boletins eletrénicos.

A comunicagao com o publico externo é realizada por meios corporativos formais, tais como: sitio
institucional, redes sociais e a plataforma Ceara Transparente. Além desses, eventos
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institucionais, técnicos-cientificos bem como a divulgagao da produgéao técnica (publicagdes), sao
outros importantes meios de comunicagao com o publico externo, incluindo a sociedade.

7.5 INFORMAGAO DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

A estrutura do Sistema de Gestao da Qualidade da CGE esta definida conforme o disposto abaixo:

¢ Politica da Qualidade, Objetivos, Escopo e Indicadores da Qualidade;

¢ Regulamento, atas e portarias do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade;
¢ Manual do Sistema de Gestéo da Qualidade;

e Cadeia de Valor;

¢ Diagrama de Escopo e Interface do Processo — Deip;

e Fluxograma de Processo;

e Processos do Sistema de Gestao da Qualidade;

¢ Documentos de Apoio e Documentos Regulamentares Aplicaveis;

¢ Anexos, Formularios e Registros da Qualidade.

A Politica, os Objetivos, o Escopo, os Indicadores, o Manual da Qualidade, a Cadeia de Valor; o
Diagrama de Escopo e Interface do Processo — Deip e o Fluxograma de Processo, sao
disponibilizados a todos os servidores e colaboradores, por meio da intranet, e aos cidadaos, por
meio do sitio institucional. Tais documentos sao disponibilizados em formato nao editavel, cujo
controle de divulgagao de edigao atualizada esta sob responsabilidade da CGE.

A cépia, disponibilizada eletronicamente, € considerada controlada até o momento de sua
impresséo.

7.5.2 Criando e atualizando

O Manual da Qualidade descreve, em linhas gerais, os principais elementos do SGQ e fornece
orientagdo sobre a documentacédo associada, devendo ser controlado de acordo com o processo
P.G.1.01 — Informagao Documentada.

A CGE define controles de sua informag&o documentada da seguinte forma:
¢ |dentificacdo e descrigdo: realizada pelo titulo do documento, data da primeira edigcdo ou
alterac&o, quem elaborou ou executou, edigdo ou versao;

Formato: os processos mapeados sdo em planilha Excel (Deip) e suas descricdes em
fluxograma na ferramenta Bizagi. As normas sao elaboradas em arquivos de texto e toda a
documentagao em formato eletrénico;

Anadlise critica e aprovagao: reunides periddicas planejadas com a Codip, que auxilia as
demais areas na elaboragao dos documentos com uma visao critica, adequada e suficiente
até sua validacao;

Armazenamento e protegdo: os processos mapeados sdo0 armazenados em diretdrio
especifico, sendo o acesso restrito aos Donos e Guardides do Processo. Os documentos
sdo armazenados na versao vigente, em formato editavel e protegidos com senhas. Para o
publico externo, a informagdo documentada fica armazenada no sitio institucional e
protegida em formato PDF;

Recuperacao e retengcdo: os documentos mantidos na rede da CGE sao recuperados
conforme disposto no P.A.3.01 — Gerenciamento de Backup. A retengéo é realizada pela
Codip no diretério proprio da area, por tempo indeterminado.
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7.5.3 Controle de Informagao Documentada

Sao considerados registros da qualidade todos os resultados documentados que comprovam a
execucao de processos conforme o requisito da NBR ISO 9001:2015, incluindo avaliagdo de
fornecedores.

Exclusivamente para a fungcdo de Auditoria Interna Governamental, também serdo considerados
registros da qualidade todas os resultados documentados que comprovem a execugao de
processos em conformidade com as Normas Globais de Auditoria Interna, do The Institute of
Internal Auditors — IIA Global.

Os registros sdo mantidos em condi¢gdes adequadas para uma pronta recuperagdo, quando
necessario, sendo garantida sua integridade e legibilidade, conforme processo P.A.3.01 —
Gerenciamento de Backup.

A CGE possui um processo P.G.1.01 — Informagdo Documentada que define o controle para todos
os instrumentos normativos.

Os controles definidos asseguram que:

¢ Os instrumentos normativos estejam disponiveis para todos, onde sao executadas operagoes
essenciais para o funcionamento efetivo do SGQ;

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

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

Os documentos de origem externa sejam identificados e sua distribuigdo controlada;

Os instrumentos normativos néo validos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de todos
os pontos de emiss&o ou uso, ou, de alguma forma, garantidos contra o uso nao intencional,
Quaisquer instrumentos normativos obsoletos retidos por motivos legais e/ou preservagao do
conhecimento sejam adequadamente identificados.

8. OPERAGAO
8.1 PLANEJAMENTO E CONTROLES OPERACIONAIS

Os macroprocessos da CGE e suas interacdes sdo delimitados no item 4.4 deste manual. Estes
macroprocessos sao operados sob condicdes controladas e os resultados sio 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 sdo detalhados os seguintes itens:

o Nome do macroprocesso;

o Nome do processo;

e Produtos resultantes;

e Data da atualizacéo;

e Clientes;

o Legislacéo e normas;

e Entradas;

e Saida;

e Macro atividades do Processo;
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¢ Partes interessadas;
e Suporte;
¢ Canais de distribuicdo e relacionamento;
o Atores;

¢ Indicadores;

¢ Riscos operacionais;

¢ Fluxo do processo;

¢ Descrigdo das atividades do processo.

Os processos sao controlados por meio de seus indicadores, que sdo acompanhados regularmente
pela Codip, em diretério especifico para a Gestao por Processo. Ha, ainda, os indicadores da
qualidade que sao divulgados pelo Painel de Indicadores da Qualidade no sitio institucional.

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

8.2 REQUISITOS PARA PRODUTOS E SERVIGCOS
8.2.1 Comunicag¢ao com o usuario

A comunicagido com os usuarios é feita por meio da Assessoria de Comunicag¢ao, de acordo com o
disposto no processo P.A.5.01 — Comunicacgao Interna e Externa da CGE e as diretrizes da Politica
de Comunicacao da CGE.

8.2.2 Determinacgao de requisitos relativos a produtos e servigos

A CGE determina os requisitos relacionados ao servigo no Deip e no Fluxograma de cada
processo:

e Os requisitos especificados pelos usuarios;

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

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

8.2.3 Analise critica de requisitos relativos a produtos e servigcos
Os Donos dos Processos sdo os responsaveis pelas atividades de analise critica dos requisitos
relativos aos servigos e o fazem de acordo com o que preceitua a descricao das atividades de cada
Fluxograma de seus Processos.

8.2.4 Mudancgas nos requisitos para produtos e servigos
O Dono do Processo, estabelecido no Deip de cada processo, é responsavel por manter atualizado
os requisitos dos servicos e de comunicar eventual mudanga. Caso seja necessaria revisao ou
atualizagdo, os Donos dos Processos ou coordenador responsavel comunica a Codip sobre a
analise critica e, assim, planejam a revisao do documento.

8.3 PROJETOS E DESENVOLVIMENTO DE PRODUTOS E SERVICOS

A CGE aplica metodologia para controle de projetos nas atividades de desenvolvimento de
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novas tecnologias de controle e de elaboragdo e execugéo de projetos de TIC, de acordo com os
processos P.F.1.02 - Desenvolvimento e Implantagdo de Novas Tecnologias de Controle Interno
(suspenso para revisao) e P.A.3.02 - Elaboragao e Execugao 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 analises criticas, verificagdes e validagbes que sejam apropriadas para cada fase do projeto
e desenvolvimento;

As responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento;
A natureza, duragao 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 servicos;

Informagdo documentada necessaria para demonstrar que os 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 designacao clara de responsabilidades.

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

8.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento

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

Requisitos de funcionamento e de desempenho;

Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
Informagdes originadas de projetos anteriores semelhantes, quando existirem;
Normas ou codigos de praticas que a organizagao tenha se comprometido a implementar;

Outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

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

8.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento

As saidas de projeto e desenvolvimento sdo apresentadas de forma que possibilitem a verificagao
em relagao as entradas de projeto e desenvolvimento, sendo aprovadas antes de sua liberagéo.
Saidas de projeto e desenvolvimento:

o Atendem aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento;
e Fornecem informacgdes apropriadas para aquisicdo, producdo e para fornecimento de servico;
¢ Contém ou referenciam critérios de aceitagdo do produto;

o Especificam as caracteristicas do produto, que s&o essenciais para seu uso seguro e
adequado.
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8.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento

Sao realizadas, em fases apropriadas, analises criticas sistematicas de projeto e desenvolvimento,
de acordo com as disposi¢des planejadas, para:

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

¢ |dentificar qualquer problema e propor as agées necessarias.

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

8.3.5 Verificagao de projeto e desenvolvimento

Verificagdes sdo executadas para assegurar que as saidas do projeto e desenvolvimento estao
atendendo aos requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento. Sdo mantidos registros dos
resultados da verificacdo e de quaisquer agdes necessarias.

8.3.6 Validagao de projeto e desenvolvimento

A validagcdo do projeto e desenvolvimento deve ser executada para assegurar que o produto
resultante é capaz de atender aos requisitos para aplicagao especificada ou uso intencional. A
validagao é concluida antes da entrega ou implementagéo do produto. Sdo mantidos registros dos
resultados de validacéo e de quaisquer acdes necessarias.

8.3.7 Controle de alterag¢oes de projeto e desenvolvimento

As alteragdes de projeto e desenvolvimento sao identificadas e os registros sdo mantidos. As
alteragbes sao analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas
antes da sua implementagdo. A analise critica das alteragdes de projeto e desenvolvimento inclui a
avaliagao do efeito das alteragdes em partes componentes e no produto ja entregue.

Sao mantidos registros dos resultados da analise critica de alteragdes e de quaisquer agdes
necessarias, incluindo:

As mudangas de projetos e desenvolvimento;
Os resultados de analises criticas;

As autorizagdes das mudancas;
o Acbes tomadas para prevenir impactos adversos.

8.4 CONTROLE DE PROCESSOS, PRODUTOS E SERVICOS PROVIDOS EXTERNAMENTE

A CGE assegura que os produtos e servigcos adquiridos estejam em conformidade com os
requisitos relacionados as aquisicbes de bens e servicos pela Administracdo Publica Estadual.
Todas as aquisi¢des s&o realizadas de acordo com:

Legislacéo Federal:
Lei n24.320, de 17 de margo de 1964;
Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993;

Lei n?2 14,133, de 01 de abril de 2021;
Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002;

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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Lei n® 12.232, de 29 de abril de 2010;
Lei n® 12.462, de 04 de agosto de 2011;
Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021;
MP n° 951, de 15 de abril de 2020;

MP n° 961, de 6 de maio de 2020;

MP n° 1.047, de 3 de maio de 2021;
MP n° 1.309, de 13 de agosto de 2025;

Decreto n29.412, de 18 de junho de 2018;
Decreto n° 7.892, de 23 de janeiro de 2013;
Decreto n°® 10.818, de 27 de setembro de 2021;
Decreto n°® 10.922, de 30 de dezembro de 2021;
Decreto n® 11.317, de 29 de dezembro de 2022;
Decreto n® 11.871, de 29 de dezembro de 2023.

Legislacdo Estadual:

PPA;
LDO;
LOA;

Lei Complementar n2 65, de 03 de janeiro de 2008 e alteragoes;
Lei complementar n® 180, de 18 de julho de 2018;

Lei n?2 15.241, de 06 de dezembro de 2012;

Lei n°16.561, de 21 de maio de 2018;

Lei n® 16.727, de 26 de dezembro de 2018;

Lei n° 17.194, de 27 de margo 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?2 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;
Decreto n°® 35.341, de 09 de marcgo de 2023;
Decreto n° 35. 790, de 20 de dezembro de 2023;
Decreto n° 36.216, de 09 de setembro de 2024;
Decreto n°® 36.328, DE 05 de dezembro de 2024;
Decreto n°® 36.799, de 25 de agosto de 2025.

A CGE seleciona seus fornecedores utilizando a legislacdo pertinente aos procedimentos

licitatorios acima elencados,

bem como os critérios estabelecidos em cada instrumento

convocatério (Edital de Licitagdo), incluindo servicos de mao de obra especializada para a
execugao das atividades no érgao.

Ap0s a contratagdo dos fornecedores e/ou a execugado do servigo e/ou entrega dos produtos, a

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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CGE os avalia conforme um juizo de valor atribuido a cada critério pelo gestor do contrato (Anexo
VIII), conforme critérios abaixo:

A) Qualidade do produto / Servigco / Informacgao: Avaliar se o produto/servigo/informagao
fornecido atende as especificagcbes técnicas, € consistente, confiavel e tem um acabamento
adequado.

B) Prazo de entrega do produto / Servigo / Informagao: Avaliar se o fornecedor cumpre com os
prazos de entrega acordados e se houve alguma entrega atrasada ou adiantada e se houve ou n&o
impacto para o contratante.

C) Assisténcia: Avaliar a qualidade do suporte e assisténcia fornecida pelo fornecedor, incluindo a
disponibilidade de suporte técnico e a eficacia das respostas as solicitacdes de assisténcia.

D) Presteza no atendimento: Avaliar a rapidez e eficiéncia do atendimento prestado pelo
fornecedor, incluindo a resposta a consultas e resolucao de problemas.

E) Conformidade com o solicitado: Avaliar se o fornecedor entrega exatamente o que foi
solicitado, sem desvios ou necessidade de retrabalho.

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

Otimo: de 9a 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 avaliagéo é
realizada a cada semestre e, caso o fornecedor seja avaliado como Regular ou Ruim, sao
ressaltados, ao fornecedor, os pontos em que sua avaliacdo nao foi satisfatéria. A aquisicdo de
bens e servigos sera atestada pelo gestor ou fiscal do contrato.

A metodologia de aquisicdo de bens e servicos e acompanhamento de licitagdes € definida no
processo P.A.1.01 - Gestado do Processo de Aquisicoes.

8.5 PRODUGAO E PROVISAO DE SERVICO
8.5.1 Controle de producao e de provisao de servigo

A CGE planeja e executa a produgao e o fornecimento de seus servigos sob condigdes seguras,
incluindo:
e Descrigdo das caracteristicas dos servigos;
Disponibilizagcdo de normas e processos documentados;
Uso de infraestrutura e ambientes adequados;
Designacgao de pessoas competentes;
Implementacdao de medigdo e monitoramento definidos nos procedimentos operacionais e
acdes para prevenir riscos, quando o processo for selecionado.

Os requisitos para validagdo dos processos incluem o cumprimento dos requisitos do processo, a
utilizacado de métodos e procedimentos especificos e qualificacdo dos servidores e colaboradores.

A validagao e a revalidagao dos processos sdo analisadas pela Codip, e quaisquer alteracbes sao
registradas no Deip.

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



poring ' 26
§3 CEARA
Macroprocesso: Edicao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

8.5.2 Identificagao e rastreabilidade

A CGE identifica usuarios, servigos, produtos e documentag¢des por meios adequados ao longo de
todo o processo, usando sistemas informatizados existentes na organizagao.

Os documentos sao identificados e controlados de acordo com o processo P.G.1.01 — Informacao
Documentada.

8.5.3 Propriedade pertencente ao usuario ou provedores externos

A CGE assegura o devido cuidado com a propriedade do usudrio' enquanto estiver sob seu
controle, identificando, verificando, manuseando, protegendo e salvaguardando esses itens em
pasta, diretério e sistemas com perfil de restricdo. Toda e qualquer propriedade do usuario que seja
perdida, danificada ou considerada inadequada para uso € comunicada ao usuario, e os registros
sao devidamente mantidos, por exemplo: e-mail.

8.5.4 Preservagao

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

8.5.5 Atividades pés entrega

As areas responsaveis por processos que recebam manifestacdo dos usuarios, analisam a
procedéncia para as devidas tratativas. Caso a manifestacdo tenha procedéncia, o problema é
solucionado. Na situacdo em que a manifestagcéo é considerada improcedente o fato € comunicado
ao usuario com as devidas justificativas

8.5.6 Controle de mudancas
A CGE controla as eventuais mudancas de seus processos por meio dos Deip’s, onde estara

registrada a esséncia da alteragao proposta, que sera analisada e autorizada pela Célula de
Desenvolvimento Institucional.

Para cada mudanca realizada, a versao do processo € atualizada e seu histérico € mantido para
garantir a rastreabilidade da evolug¢ao do processo.

8.6 LIBERAGAO DE SERVIGOS

A CGE controla seus servigos 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 identificagao de irregularidades ao longo dos processos, as nao conformidades serao

registradas e tratadas de acordo com a sistematica definida no procedimento P.G.1.02 - Controle
de Saidas Nao Conformes, A¢des Corretivas e de Melhorias.

1 S&o consideradas propriedades dos usudrios as informagdes fornecidas e utilizadas pela CGE
para consecug¢éo de suas atividades.

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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9. AVALIAGAO DE DESEMPENHO

Os dados resultantes de avaliagdo da satisfacdo dos usuarios, auditorias internas da qualidade,
acbes corretivas e de melhoria, reclamagdes dos usuarios, desempenho de fornecedores,
indicadores de desempenho dos processos e de conformidade dos produtos sdo analisados e
tratados, gerando informacgdes para subsidiar os gestores na tomada de decisao, quanto a(o):

¢ Conformidade dos servigos prestados;

e Grau de satisfagdo dos usuarios;

e Desempenho e a eficacia do SGQ;

e Se 0 planejamento foi implementado eficazmente;

o Eficacia das a¢des tomadas para abordar riscos e oportunidades;
¢ Necessidade de melhorias no SGQ.

A cada reunido de analise critica com a Direcdo Superior sdo verificadas as necessidades de
analise de novos dados e aplicagao de técnicas de boas praticas.

9.1 MONITORAMENTO, MEDIGAO, ANALISE E AVALIACAO
9.1.1 Generalidades

A CGE define e implementa processos de medigao, analise e melhoria como meio de demonstrar
que os produtos, servigos e processos estao adequados aos requisitos especificados.

Os principais resultados e registros decorrentes das atividades de medigédo e monitoramento dos
processos sado analisados pelos gestores, periodicamente, e mantida como informacgao
documentada para assegurar que estejam continuamente apropriados aos seus propodsitos e
quando ndo correspondido, realizada analise e abertura de plano de acdo ou qualquer outra
medida que vise a melhoria do processo.

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 |X), alinhados com os requisitos dos usuarios e as metas de desempenho do érgao e do
SGAQ, sendo eles revisados periodicamente para garantir sua eficacia continua.

A apuragédo periddica do resultado dos indicadores é registrada no documento Painel de Controle
da Qualidade (Anexo X), alimentado pela Célula de Desenvolvimento Institucional, cuja memoaria de
calculo é documento de trabalho da area responsavel e a confiabilidade dos resultados averiguada
durante as auditorias internas da qualidade, por meio de evidéncias.

9.1.2 Satisfagao do usuario

A CGE avalia periodicamente a satisfacdo dos seus usuarios por meio da aplicacdo de pesquisa,
documentada no procedimento P.G.1.03 - Pesquisa de Satisfagao, que busca avaliar a percepgao
acerca da qualidade dos servigos prestados e identificar possibilidades de melhoria nas execucdes
das atividades.

A pesquisa visa identificar os aspectos relacionados a satisfacdo do usuario, qualidade do
atendimento, cumprimento dos compromissos, ambiente de trabalho e medidas adotadas para a
melhoria e aperfeicoamento dos servigos prestados. Os resultados das pesquisas sao compilados
e analisados nas reunides de analise critica e pelo Comité de Integridade, Riscos e Qualidade de
forma gréfica e, quando aplicavel, sdo comparados com os resultados dos anos anteriores para
avaliar a evolugdo dos indices de satisfagdo e dos requisitos avaliados pelos Orgéos e Entidades

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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do Poder Executivo Estadual que utilizaram os servigcos no ano em questao, bem como pelos seus
servidores e colaboradores. No caso da verificacao de baixa no indice de satisfagao dos usuarios,
sédo tomadas as agdes corretivas conforme procedimento P.G.1.03 - Pesquisa de Satisfagao.

9.1.3 Anadlise e avaliagao

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

b) O grau de satisfacao dos usuarios;

c) O desempenho e a eficacia do SGQ;

d) Se o planejamento foi implementado eficazmente;

e) A eficacia das agcbes 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 usuario. 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
estado detalhados no documento Indicadores de Qualidade da CGE.

9.2 AUDITORIA INTERNA DA QUALIDADE

A CGE conduz um programa de auditorias internas da qualidade em intervalos planejados (12
meses), conforme agenda anual, para prover informacbdes sobre se o Sistema de Gestao da
Qualidade esta implementado e mantido eficazmente conforme com os requisitos da Norma NBR
ISO 9001:2015. As auditorias da qualidade sao realizadas por servidores e colaboradores do 6rgéao
devidamente capacitados na ultima versdo da norma ISO 9001 e na formacdo de Auditores
Internos de Sistemas de Gestdao da Qualidade, com base na Norma NBR ISO 19011:2018,
totalmente dependentes do processo a ser auditado garantindo sua imparcialidade.

O planejamento, os critérios e o escopo da auditoria da qualidade podem ser encontrados no
processo P.G.1.04 - Auditoria Interna da Qualidade. Os achados séo apresentados em reunides do
Comité de Integridade, Riscos e Qualidade aos responsaveis e gestdo superior da CGE dando
informacdes quanto as suas corregdes e para promover melhorias continuas no SGQ.

9.3 ANALISE CRITICA PELA DIREGAO 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 adequagéao aos requisitos da NBR ISO 9001:2015, a
politica e aos objetivos da qualidade, e, adicionalmente para a fungdo Auditoria Interna
Governamental, as Normas Globais de Auditoria Interna. Além disso, € verificada a necessidade de
revisar todos os elementos essenciais do SGQ e sua eficacia global.

As observacgdes, conclusbes e recomendagdes obtidas como resultado da analise critica serdo
documentadas em atas e/ou relatérios, objetivando a determinagao das providéncias necessarias a
manutengéo do SGQ.

9.3.2 Entradas de analise critica pela dire¢ao

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

Resultados de auditoria da qualidade;

Pesquisas de Satisfacgao;

Desempenho de processo e conformidade de servico;

Nao conformidade e agbes corretivas;

Eficacia das agbes tomadas para os riscos e oportunidades;
Acompanhamento das ag¢des de analises criticas anteriores;
Mudancgas que possam afetar o SGQ;

Desempenho de fornecedores;

Recomendacdes para melhoria;

Suficiéncia de recursos

9.3.3 Saidas de analise critica pela direcao

As saidas da analise critica pela Direcdo devem incluir quaisquer decisdes e agdes relacionadas a:

Melhoria da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade e de seus processos;
Necessidade de mudancgas no Sistema de Gestdo da Qualidade e de seus processos;
Necessidade de recursos.

10. MELHORIA
10.1 GENERALIDADES

A CGE identifica e seleciona oportunidades para melhoria e implementacdo de agdes necessarias
para atender a requisitos do usuario e aumentar sua satisfagdo, conforme necessidade de cada
processo. Para isso, € destinada uma aba especifica nos Deips de cada processo para a
elaboragdo e monitoramento continuo dos planos de agdes.

10.2 NAO CONFORMIDADE E AGAO CORRETIVA

Ao ocorrer uma nao conformidade, a CGE executa agbes para controlar e corrigir as causas de néo
conformidades, de forma a evitar sua repeticdo, conforme disposto no procedimento P.G.1.02 -
Controle de Saidas Nao Conformes, Agcbes Corretivas e de Melhorias. A identificacdo pode ocorrer
tanto pela area responsavel pelo processo quanto pela area responsavel pelo SGQ. Deve ser
aberto plano de agao identificando a origem do problema, uma breve analise em cima da causa
raiz, informar quais agdes deverdo ser realizadas para sanar a causa raiz € datas de inicial e
finalizagdo das agbes, além do responsavel pelo monitoramento dela.

Além disso, para os indicadores monitorados com periodicidade inferior a anual (mensal, trimestral,
quadrimestral ou semestral, por exemplo), nao sera necessaria a abertura de plano de acao formal
para os casos em que a meta estabelecida ndo for atingida em uma apuragéo especifica, desde
que, nas apuracgdes subsequente dentro do mesmo ano, o indicador alcance ou supere a meta
estabelecida. Contudo, caso o indicador permanega abaixo da meta nas apuragbes seguintes,
configurando uma tendéncia negativa ou recorréncia da ndo conformidade, sera obrigatéria a
abertura de plano de acado, conforme o processo P.G.1.02 - Controle de Saidas Ndo Conformes,
Acdes Corretivas e de Melhorias.

10.3 MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua da CGE ¢ viabilizada por meio do uso sistematico das seguintes fontes 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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informagéao: Politica da Qualidade, Indicadores, Metas, Analise de Dados, Resultados de Auditorias

da Qualidade e de Pesquisas de Satisfagédo, e Analise Critica pela Dire¢cao Superior.

Ha, ainda, a instancia mais atuante no ambito da melhoria continua, o Comité de Integridade,
Riscos e Qualidade, onde as deliberacbes, tematicas e boas praticas sdo pautadas em reunides
regulares visando a evolugao continua do SGQ, para atender melhor aos requisitos dos usuarios e
as mudangas no contexto da CGE.

11. CONTROLE DE REGISTRO DA QUALIDADE

IDENTIFICAGAO ARMAZENAMENTO PROTEGAO RE(_:UPERA(;AO RETENGAO DISPOSIGAO
INDEXACAO ACESSO
Ata de Reuni&o do s .1) Arquwo dl.gltal: 1) Manutencéo em
Comité de Integridade, Dlretorl_tz C°d"?/ anlldadel A,tf’S/ 1) Backup Cronoldgica CODIP Permanente ¢
; : Reunido Ordinaria ou Reunido Backup
Riscos e Qualidade e
Extraordinaria/ Ano
. 1) Arquivo digital: -
Ata,(.je Re‘fr."ao de Diretério Codip/Qualidade/ Atas / 1) Backup Cronoldgica CODIP Permanente 1) Manutengao em
Analise Critica L o o Backup
Reuni&o de Andlise Critica/ Ano
Processos 1) Arquivo digital: Por C%Tg)ic?;?srzs Man;f:;f ;e
Diretério Gestéo por Processo 1) Backup Macroprocesso Permanents P
Arquivo digital:
1) Diretério Codip/ Qualidade/ 1) CODIP
Indicadores de Qualidade/ Ano
. Q _ ) 1) Permanente 1) Manuteng&o em
Indicadores de 2) Intranet! Qualidade/ Backup Cronolégica 2) Servidores e ] Backup
Qualidade da CGE Indicadores de Qualidade Colaboradores 2)te :I,") Ate a
atualizagéo
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) Manuteng&o em
Painel de Controle d -
Qunidage o€ %@ 1 indicadores da Qualidade/ Painel | Backup Cronologica | 2) Semvidores & | - 5) ¢ 3) ate a Backup
de Controle da Qualidade olaboradores atualizagéo

3) Site CGE/ Institucional/
Qualidade/ Indicadores da
Qualidade/ Painel de Controle da
Qualidade

3) Irrestrito

12. REVISAO

Esta Norma sera revisada anualmente ou sempre que necessario, em decorréncia do processo de
melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade.

13. APROVAGAO

NOME

FUNCAO

Marcelo de Sousa Monteiro

Presidente do Comité de Integridade, Riscos e Qualidade
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Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE)

ANEXO Il - ARQUITETURA DE PROCESSOS DA CGE

ARQUITETURA DE PROCESSOS (DESDOBRAMENTO)

DATA DE

S
ELABORACAO: 06/07/2020 12 Edigdo

DATA DE ALTERAGAO: 25/06/2024 22 Edigdo

NEGOCIO

Coordenacao do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo contemplando as atividades de

Controladoria, Auditoria Interna Governamental, Ouvidoria, Transparéncia, Etica, Acesso a

Informagdo e Correicao

GERENCIAIS

=
>
0
=
(]
-
o
(]
(=]
m
(7]
w
o]

r

FINALISTICOS

ESCOPO DO MACROPROCESSO gy 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: Edicao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

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

DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO

PROCESS
MACROPROCESSO

LEGISLACAD E NORMAS

ENTRADAS PROCESSO saiDas

VISAD DO CLENTE

VISAD DA
INSTITUIGAD

PARTES INTERESSADAS SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUICAD E RELACIONAMENTO

ATORES INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

INFORMACOES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAUDE DO PROCESSO

Apresenta problemas criticos efou oportunidades substandiais
inc. Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais

. NZo apresenta problemas e oportunidades

DATA ALTERACOES RELEVANTES EM RELACAO A VERSAD 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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" CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERALDO ESTADO

Macroprocesso: Edigao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025

Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

ANEXO IV — PLANILHA DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

GERENCIAMENTO DE RISCOS

RESPONSAVEL PELO GERENCIAMENTO DEDES 06/07/2020 12 Edigiio DEECD 25/06/2024 22 Edigdo
Elaboragdo: Alteraggo:

Identificacdo e Analise do Risco Avaliagdo dos Riscos Tratamento de Riscos
Controles Priorizagdo dos Riscos Resposta aos Riscos

Risco Avaliagdo dos  Risco . - A . . Tipo de Medidas de
o Classificagdo = Priorizado Justificativa
Inerente | Controles  Residual tratamento Tratamento

Processo / Etapa Evento de Risco Consequéncia Categoria Controles Existentes | Probabilidade Impacto

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: Edigdo: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025

Processo: B Primeira Edigao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

ANEXO V - PLANO DE AGAO

g « PLANO DE ACAO
PROCESSO

IDENTIDFICAGAO DE PROBLEMAS E MELHORIAS DETALHAMENTO DAS A(;OES CORRETIVAS OU DE MELHORIA

R S — c6D. PREVISAO REAUZADO STATUS INFORMACBES COMPLEMENTARES
TIPO DE AGAO| COD. AGAO AGAO RESPONSAVEL | AGAO (em caso de N3o Conformidade apontar a causa
IDENTIFICACAO | PROBLEMA OU MELHORIA pRED. | INICIO | TERMINO | INiCIO | TERMINO KANBAM PROGRESSO GERAL e

ORIGEM DO
PROBLEMA OU
MELHORIA
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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:

Gestao Institucional

Edicao:

172

Data:
29/08/2025

Processo:

GESTAO DA QUALIDADE

Primeira Edigao:

01/09/2010

ANEXO VI PLANILHA DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

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: Edigao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

ANEXO VIl - GERENCIAMENTO DE MUDANCAS - 5W 1H

-

72 CEARA
‘9 | GOVERNO DO ESTADO

ANEXO DO PLANO DE MUDANCAS (5W1H) - 20xx

Data de Elaboragao:

Data de Alteracdo:

29/09/2020 12 Edicdo

30/08/2024 22 Edicao

O QUE (What?)

PARA QUE (Why?)

QUEM (Who?*,

QUANDO
(When?)

ONDE (Where?)

COMO (How?)

SITUACAO

%

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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CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

Macroprocesso: Edicao: Data:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: B Primeira Edigao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010

ANEXO VIl - AVALIAGAO DE FORNECEDORES

1° Edicao Data de Alteragdo
06/11/2020 20/02/2024
MEDIA DE AVALIACAO 0 EdicGo Vigente 20

DADOS

Fornecedor
Item Fornecido
Pessoa de Contato

CRITERIOS DE AVALIACAO

Avaliar se o produto/servico/informacdo fornecido atende ds
A QUALIDADE DO PRODUIO / mmm) |especificacoes técnicas, & consistente, confidvel e tem um acabamento
SERVICO / INFORMACAO adequado,
PRAZO DE ENTREGA DO Avaliar se o fornecedor cumpre com os prazos de entrega acordados e
B PRODUTO / SERVICO / mEmm) (sehouve alguma entrega atrasada ou adiantada e se houve ou ndo
INFORMACAO impacto para o contratante.
~ l Avadliar a qualidade do suporte e assisténcia fornecida pelo fornecedor,
c ASSISTENCIA incluindo a disponibilidade de suporte técnico e a eficdcia das respost as
l Avaliar a rapidez e eficiéncia do atendimento prestado pelo fornecedor,
D PRESTEZA NO ATENDIMENTO incluindo a resposta a consultas e resolucdo de problemas.
CONFORMIDADE COM O Avaliar se o fornecedor entrega exatamente o que foi solicitado, sem
E SOLICITADO _ desvios ou necessidade de retrabalho.
NOTAS (de 0 a 10)
0-49|15-69|17-89]|9-10
RUIM |REGULAR| BOM | OTIMO
AVALIACOES
DATA A B C D E MEDIA OBSERVAGAO
1 0
2 0
3 0
4 0
5 0
6 0
7 0
8 0
9 0
10 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: Edicao: Data:
Gestao Institucional 1772 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edicao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010
ANEXO IX — INDICADORES DE QUALIDADE DA CGE
MACRO A META PARA | PERIODICIDADEDE

PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA TOLERANCIA 20XX MEDICAO
Aprovagéao: 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:
Gestao Institucional 172 29/08/2025
Processo: _ Primeira Edig¢ao:
GESTAO DA QUALIDADE 01/09/2010
ANEXO X — PAINEL DE CONTROLE DA QUALIDADE
MACRO PERIODICIDADE DE A
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO MEDIGAO META 20XX TOLERANCIA RESULTADO 20XX
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
1° SEMESTRE 2° SEMESTRE
10 30 40
TRim. | ZTRIM- | rom. | TRIM.
Aprovagao: Data:
Elaborado por: Data:

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




