(GOVERNO po
EsTADO po CEARA
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INDICADORES DE QUALIDADE DA CGE - 2021
MACRO META PARA PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA 2021 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de
implementagdo das agdes registradas nos
Formularios para Agdo Corretiva e de Melhoria
(FACs).
indice de E obtido por meio da verificagdo dos FACs
Implementag&o Agn)eptar a fmahzqdos, ou seja, aqueles cuas agoes foram Qtd de FACs finalizados / Total de FACs com previs&o de finalizagéo 0
N eficacia das todas implementadas, em relagdo ao total de 3 60% Anual
das Agdes - . . R - no periodo X 100
Corretivas agbes corretivas | FACs com previsao de finalizagdo no exercicio,
sendo utilizado como instrumento  de
monitoramento a Planilha de Acompanhamento
de Acéo Corretiva e de Melhoria.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
B O indicador representa o nivel de satisfagéo dos
Gestéo Aumentar o indice | 61929 & entidades do Poder Executivo Estadual
Institucional . umentar o Indice | oy elacio aos produtos e servigos ofertados
Indice de de satisfagéo dos oela CGE
Satisfagéo dos orgdos e ' S dei . o b ke .
N ' A . N . e itens avaliados com conceito “Excelente” ou “Bom” / Total de itens 0
Orgéos e entidades do E obtido por meio da aplicacdo de pesquisa avaliados X 100 88% Anual
Entidades do Poder Executivo | anual de satisfagdo junto a essas instituigdes
Governo Estadual com os | estaduais.
servigos da CGE Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagdo
indice de dos servidores e colaboradores da CGE em
indice de satisfagio dos | relagao ao ambiente organizacional.
Satisfagao dos servidores e E obtido por meio da aplicagio de pesquisa | 2 de itens avaliados com conceito “Excelente” ou “Bom” / Total de 80% Anual
Servidores e colaboradores | anyal de satisfagio junto aos servidores e itens avaliados X 100 ’
Colaboradores da CGEcomo | colaboradores do drgao.
ambiente
organizacional | Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
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PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA 2021 DE MEDIGAO
O indicador representa o nivel de eficiéncia da
CGE relativamente ao alcance das metas
- institucionais e a execugao orcamentéria.
Indice de )
Gestao do Eficiéncia na Melhorar o E obtido por meio da razéo entre o percentual o
. C . R Percentual de metas institucionais alcangadas / Percentual de 0
Planejamento e Aplicagéo dos desempenho de cumprimento das metas institucionais e o ~ . 94% Anual
e , execucdo orcamentaria X 100
Orgamento Recursos organizacional | percentual de execugdo dos recursos
Orgamentarios orgamentarios da CGE.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
O indicador representa o nivel de satisfagdo
dos participantes de treinamentos dos
servidores/colaboradores da CGE, sendo
avaliados os seguintes aspectos: gerais
(atendimento, instalagdes e material); contetido
. Melhorar a . :
- Indice de o apresentado e instrutoria. , . e ) ,
Gestao de o qualificacéo % de itens avaliados com conceito “Otimo” ou “Bom” / Total de itens 0
Avaliagdo de . - . o - . 80% Semestral
Pessoas . profissional dos | E obtido por meio da aplicagéo de formulario de avaliados X 100
Treinamento . I . -
servidores avaliagdo de treinamento com os participantes,
sendo considerados para esse fim o Plano de
Capacitagao da CGE.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
A " O indicador representa o nivel de satisfagdo
U rg_en Zro dos ¢rgdos e entidades do Poder Executivo
t'inf'cg Z Estadual em relagdo aos produtos e servigos
indice de Salislagao dos - yfertados pela Assessoria de Comunicagéo da
Satisfagéo dos orgaos e CGE. . . .
Gestéo da A entidades do 2 de itens avaliados com conceito “Excelente” ou “Bom” / Total de 0
c N Orgéos e . - . N . . . 91% Anual
omunicagao Entidades do Poder Executivo | E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa itens avaliados X 100
G Estadual coma | anual de satisfagdo junto a essas instituicdes
overno ; )
Assessoriade | estaduais.
Comunicagdo da Tendéncia de Comportamento Esperada:
CGE .
Aumento do Indicador
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A " O indicador representa o nivel de satisfagdo
U rg_en Zro dos servidores e colaboradores da CGE em
tlin f'C% Z relagdo aos produtos e servigos ofertados pela
indice de salislagao 00s | pseessoria de Comunicag&o do 6rgéo.
e servidores e . . . P
Satisfagéo dos A . . . Z de itens avaliados com conceito “Excelente” ou “Bom” / Total de 0
. colaboradores | E obtido por meio da aplicacdo de pesquisa X . 86% Anual
Servidores e e : itens avaliados X 100
coma anual de satisfagdo junto aos servidores e
Colaboradores . S
Assessoriade | colaboradores da institui¢ao.
Comunicagdo da Tendéncia de Comportamento Esperada:
CGE .
Aumento do Indicador
) Aumentar a O indicador representa o nivel de satisfagéo
Indice de satisfagdo das | das Secretarias e Orgdos na condugdo dos
Satisfagao das Secretarias e processos encaminhados ao GTC.
Secretarias e Orgdos com a P .
Orgaos com a conducéo dos E obtido por meio da aplicacdo da pesquisa de (2. de respostas satlsfatorlgsr /;)Ostf de1e Or(;aspostas das Secretarias e 70% Anual
condug&o dos processos satisfagéo junto aos drgéos e secretarias. 9
trabalhos do enviados pelo
) GTC (pesquisa) GTC ao Tendéncia de Comportamento Esperada:
Controladoria COGERF Aumento do Indicador
Governamental
O indicador representa o nivel de satisfagdo do
indice de usuério com a plataforma SIEC.
Satisfagao do AqmenEara , e .
Usuério com a satllsf.aqao do E obtido por meio da aplicagio da pesquisa de (> de respostas satisfatorias / Total de respostas registradas no SIEC) 70% Semestral
plataforma SIEC | [SUdnocoma i satisfagéo junto ao usuério do SIEC X100
(pesquisa) plataforma SIEC
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
O indicador representa o tempo médio de
emissao dos relatorios de auditoria.
E obtido por meio da média aritmética da
qdi iti 5ri diferenca entre a data de envio do Relatdrio de
Auditoria Inferna | toho Medio de | Emir Rewtoros ) ; Sitado o a data de inicio da | (ENvio do RA; — Inicio da OSA de Plan:) + (Envio de RA; - Inicio da .
ealizacdo das de Auditoria uditoria para o auditado € a data dé Inicio da . ’ 115 dias Anual
Governamental Auditorias Tempestivos | OSA de Planejamento para as atividades de OSA de Plany) + (Envio do RA« — Inicio da OSA de Plans) / n
auditoria de desempenho, regularidade e obras
publicas.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Redugéo do Indicador
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O indicador representa o nivel de utilizagéo,
pelo cidaddo, da ferramenta de transparéncia e
de participagéo social disponibilizada pela CGE,
P Aumentar o qual seja: Plataforma Ceara Transparente.
Indice de indice de
Utilizagao das I O indicador € obtido por meio do somatorio do
Utilizagao das . X . . « S
Ferramentas de numero de acessos a Plataforma, dos registros > de acessos ao CT, manifestacdes e solicitacao de 0
. Ferramentas de . ~ I . - C 4 5,76% Anual
Transparéncia e Transparéncia e de manifestagbes procedentes de ouvidoria e informagdes / Estimativa da populag&o cearense X 100
de Participagéo parencia de solicitagbes de informag&o registradas pelo
! de Participagdo ok X a e ~
Social Social cidaddo, em relagdo a estimativa da populagdo
cearense publicada em anuario do IPECE.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
O indicador representa o nivel de satisfagdo do
Gestiio do indice de — uosuuvail(rjlgriacom o atendimento prestado pela
Sistema Estadual Satisfagdo do satisfacio do ] '
de Ouvidoria Usuario com as usuérioiom as E obtido por meio da aplicagao da pesquisa de > de respostas satisfatérias / Total de respostas registradas no CT X
Gestéo dos Ferramentas de satisfagdo junto ao usuério da Ouvidoria de P P 9 84% Trimestral
. L Ferramentas de X ~ 100
Sistemas de Ouvidoria e - Acesso a Informagdo e do Portal da
Zoe . Ouvidoria e .
Eticae Transparéncia A Transparéncia
Tranparéncia (pesquisa) Transparéncia
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
O indicador representa a quantidade de
respostas, positivas ou negativas, encaminhadas
- pela Ouvidoria ou pelo SIC ao cidadao-usuario,
Indice de It te 3 ifestach dent
Manifestagdes Aumentar a relativamente as manifestagoes procedentes ou
Procedentes de quantidade de | solicitagdes de informagdo registradas na
Ouvidoria e de manifestagdes e | Plataforma Ceara Transparente, nos prazos d ifestach licitacaes de inf . did
C de solicitagdes de | definidos na legislagéo estadual pertinente. 2 de manifes agoes € solicriagoes ae Informagao respondidas no prazo 90% Trimestral
Solicitagdes de informacao } | Total de manifestagdes e solicitagdes de informag&o recebidas X 100
Informag&o a6 E obtido por meio do monitoramento das
. respondidas no . < C
Respondidas no raz0 manifestagbes procedentes e solicitagbes de
Prazo P informag&o respondidas no prazo.

Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador

| Aprovagio: Comité da Qualidade

| Data: 30/06/2021




(GOVERNO po
EsTADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado
MACRO META PARA PERIODICIDADE
PROCESSO INDICADOR OBJETIVO CONCEITO FORMULA 2021 DE MEDIGAO
Aumentar o O indicador representa o nivel de satisfagéo
indice de dos servidores e colaboradores da CGE em
satisfagdo dos | relagdo aos produtos e servigos ofertados pela
x indice de servidores e Coordenadoria Administrativo-Financeira.
Gestéo de o . : . P
Satisfagéo dos colaboradores A . . . Z de itens avaliados com conceito “Excelente” ou “Bom” / Total de 0
Compras e . E obtido por meio da aplicagdo de pesquisa . . 78% Anual
. Servidores e coma PV : itens avaliados X 100
Servigos . anual de satisfagdo junto aos servidores e
Colaboradores Coordenadoria e
S colaboradores da instituigo.
Administrativo-
Financeira da Tendéncia de Comportamento Esperada:
CGE Aumento do Indicador
O indicador representa o tempo de
disponibilidade das ferramentas tecnoldgicas
) sob gestdo da Coordenadoria de Tecnologia da
Indice de Garantir a Informacéo e Comunicagao.
Disponibilidade disponibilidade E obtido por meio da verificagdo da quantidade Tempo de disponibilidade de ferramenta / Tempo total do periodo X 99% Trimestral
das Ferramentas | das ferramentas . 4 100
- - de horas de disponibilidade das ferramentas em
Tecnoldgicas tecnoldgicas ~ .
relagdo ao tempo total do periodo.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador
e Em cada inicio de ciclo de entrega de
produtos de software (Sprint), as demandas
Gestio de TIC sdo estimadas em pontos pelos
desenvolvedores da Cotic;
e Ao final de cada Sprint, sera apurado a
pontuagdo entregue, ou seja, aquelas
Demonstrar a demandas que foram implementadas pela
Percentual - .
. produtividade do Cotic e que foram repassadas para as
Medio de i ivas ¢ sci : 5 d /5 d imados X 100 909 Trimestral
Entregas de desenvol\{lmento respectivas areas de negdcio homologarem; e pontos entregues e pontos estimados % rimestra
Sprints de solugdes de | e Serdo utilizadas as Sprints dos sistemas e-

software

Parcerias, SACC, Carta de Servigos e Ceara
Transparente uma vez que essas
ferramentas ja estdo maduras na utilizagéo
da metodologia de desenvolvimento de
software denominada Scrum.

o Serdo consideradas as Sprints finalizadas no
periodo de apuragéo;
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Gestao de TIC

e Devera ser observado se possiveis
pendéncias de definigdo de negdcio poderdo
impedir a entrega da demanda ao final da
Sprint, bem como outros impedimentos
externos a equipe da sprint. Quando isso
ocorrer, 0 negocio e a TIC deverdo entrar em
acordo para néo considerar essa demanda
na contabilizag&o da Sprint;

e Caso uma demanda ndo prevista
inicialmente na sprint seja priorizada, a
mesma deverd ser pontuada e negociada a
sua substituicdo equivalente com uma
demanda prevista inicialmente na sprint.

Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador

Gestao do
Relacionamento
Setorial com a
Sociedade

indice de
Resolubilidade
da Ouvidoria
Setorial (IROS)

Aumentar a
quantidade de
manifestacdes
respondidas no

prazo pela
Ouvidoria
Setorial

O indicador representa o percentual de
respostas as manifestagdes registradas na
Plataforma Ceara Transparente e respondidas
pela Ouvidoria Setorial, nos prazos definidos na
legislagao estadual.

E obtido por meio da apuragdo do total de
manifestagdes de Ouvidoria registradas na
Plataforma Ceara Transparente, consideradas
procedentes, e que foram respondidas no
prazo, a cada trimestre, consideradas também
aquelas que foram prorrogadas.

A apuragdo dar-se-4 no 31¢ dia do més
subsequente de cada trimestre.

Tendéncia de Comportamento Esperada:
Aumento do Indicador

% de manifestagdes recebidas no trimestre e respondidas no prazo
pela Ouvidoria Setorial / Total de manifestagdes recebidas pela
Ouvidoria Setorial no trimestre X 100

90%

Trimestral
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O indicador representa o tempo médio de
resposta as manifestagbes registradas na
Plataforma Ceara Transparente e apuradas pela
o Reduzir 0 tempo Ouvidoria Setorial.
Gestiodo | remPomediode | edode | opid o d 0 d o o
Relacionamento resposta as resposta as _‘; Ito' por m‘?d'o da apuragaot 3| % dotempo de resposta s manifestagdes apuradas pela Ouvidoria . .
Setorial com a manifestagdes manifestaces maniiestacoes considéradas procedentes e Setorial no trimestre / Total de manifestagdes respondidas pela 08 dias Trimestral
) apuradas pela ¢ respondidas, a cada trimestre. Ouvidoria Setorial no trimestre X 100
Sociedade o . apuradas pela 5 . . .
Ouvidoria Setorial | y i - coiorial | A apuragio dar-se-a no 162 dia do més
subsequente de cada trimestre.
Tendéncia de Comportamento Esperada:
Redugéo do Indicador
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