CoNTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO Mapa do Processo

Graverns do Estado do Ceard

Sigla
Processo . . .
Ouvidoria Setorial OUVIDORIA
Produtos Cliente Requisitos / Critérios de Aceitacado

» Acesso aos canais disponiveis

» Atendimento aos prazos legais

Atendimento ao Cidadao Cidadéo * Qualidade da apuragdo e da
resposta

» Transparéncia, integridade e
autenticidade

e Atendimento aos prazos legais

. N . " Coordenadorias e .
Manifestacdo Encaminhada para a Area Assessorias da e Qualidade da resposta
Competente

CGE » Transparéncia, integridade e
autenticidade

Sociedade e Atendimento aos prazos legais

Gestores Estaduais » Confiabilidade das informacoes
Relatério de Gestdo de Ouvidoria Setorial L ¢
Secretario de

Estado Chefe da . Pertinérjcia, viabilidade e 5
oportunidade das recomendacdes
CGE
Fornecedor Insumos Requisitos / Critérios para Homologagao

» Elementos e informacfes que
possibilitem a analise e a resposta

Cidadao « Manifestacdo de ouvidoria N . .
* Indicacdo de meio preferencial para
resposta
» Seguranca da informacéo
» Backup
COTIC/CGE © * gspgmbi"zggéo do Sistema de « Disponibilidade 24h, 7 dias por
Tl E uvidoria (SOU) semana para o sistema

* Acesso a Internet « Disponibilidade de acesso a

Internet durante o horério de
expediente

(*) Fornecedor critico.

Atividades / Procedimentos

» Atendimento, Monitoramento e Avaliacdo de Manifestacdes de Ouvidoria Setorial

Monitoramento

Processo Produto

* Prazos e adequacao das providéncias informadas « Pertinéncia e consisténcia da resposta de
para resposta as manifestacdes de ouvidoria ouvidoria
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Indicador

indice de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial

Tempo Médio de Resposta das ManifestagGes da Ouvidoria Setorial

Infraestrutura / Recursos

Sistema informatizado de ouvidoria
Equipe qualificada

Ambiente fisico adequado

Riscos

Indisponibilidade de servigos de TIC sob responsabilidade da CGE

Indisponibilidade dos servi¢os de conectividade sob responsabilidade de terceiros (provedores externos)
Indisponibilidade de recursos para a realizacdo de atividades

Perda de profissional qualificado interno a CGE

Manifestactes de ouvidoria ndo respondidas, respondidas fora do prazo ou respondidas inadequadamente

Quantitativo de pessoal insuficiente para o cumprimento das atividades

Oportunidades

Crescente interesse da sociedade e do Poder Publico pela temética ligada a transparéncia, ética e ao
controle social

Potencial da ouvidoria e da transparéncia no aperfeicoamento da gestéo publica
Uso de novas tecnologias de infraestrutura de TIC

Capacitacdo dos gestores publicos na tematica ligada a transparéncia, ética e controle social
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Fortaleza, 29/12/2017 Ouvidora Setorial: Maria lvanilza Fernandes de Castro




