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Gestão do Sistema Estadual de Ouvidoria

RESPONSÁVEIS PELO PROCESSO

14/03/2022 (versão 02)

GESTORES FUNCIONAIS

ATORES DO PROCESSO

Coordenadoria de Ouvidoria
Célula da Central de Atendimento 155

Rede de Ouvidorias Setoriais
Comitês Setoriais de Acesso à Informação

Status dos indicadores

3

00

Dentro da meta

Dentro do limite de
tolerância

Fora da meta e da
tolerância

Status das ações

4

00000

Não iniciadas

Em execução e em dia

Em execução e em atraso

Com impedimento

Encerradas - concluída

Encerradas - cancelada
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DIAGRAMA DE ESCOPO E INTERFACE DO PROCESSO
P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155

Gestão do Sistema Estadual de Ouvidoria DATA DE ATUALIZAÇÃO 14/03/2022 (versão 02)

CLIENTES LEGISLAÇÃO E NORMAS

Cidadão; 
Pessoa Jurídica; 

Sociedade Civil Organizada

• Decreto nº 34.002/2021 de 24/03/2021 – Regulamenta a estrutura organizacional da CGE • Lei 
Nacional n° 13.460/2017, dispõe sobre a participação e defesa do usuário do serviço público;
• Decreto nº 33.485/2020 de 21/02/2020 – Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo 
Estadual.
• Instrução Normativa nº 01/2020 de 10/09/2021 – Estabelece normas e dá outras providências 
previstas no Decreto 33.485/2020.
• Portaria nº 52/2020 de 17 de abril de 2020 - Estabelece critérios e procedimentos para tratamento e 
encaminhamentos de denúncias de ouvidoria.  (*) Decreto n° 31.199/2013 de 30/04/2013, Dispõe 
sobre a organização e funcionamento dos comitês setoriais de acesso à informação 

PROCESSO

Manifestação de Ouvidoria e Solicitação 
de Informação por telefone

Demanda Finalizada

PARTES INTERESSADAS SUPORTE CANAIS DE DISTRIBUIÇÃO E RELACIONAMENTO

Gestão superior da CGE; 
Cotra
Empresa de telecomunicação OI
Etice

- Sistema Voip 
- CGE Atente
- Etice
- Cotic
- Coafi

• Plataforma Ceará Transparente
• Atendimento presencial
• E-mail
• Telefone 155
• Telefone Fixo
• Sistema Viproc
- Whatsapp

ATORES INDICADORES RISCOS OPERACIONAIS

Coordenadoria de Ouvidoria
Célula da Central de Atendimento 155
Rede de Ouvidorias Setoriais
Comitês Setoriais de Acesso à Informação

Satisfação do cidadão com o atendimento 
Número de ligações abandonadas
Tempo médio de atendimento 

Instabilidade nas ferramentas tecnológicas
Morosidade nos atendimentos telefônicos
Qualificação dos atendentes

ALTERAÇÕES RELEVANTES  EM RELAÇÃO À VERSÃO ANTERIOR

Inclusão de tolerancia nos indicadores do processo.

INFORMAÇÕES COMPLEMENTARES LEGENDA DA SAÚDE DO PROCESSO

Apresenta problemas críticos e/ou oportunidades substanciais
Apresenta problemas e/ou oportunidades incrementais
Não apresenta problemas e oportunidades 

 Apresentar a Manifestação ou 
Solicitação de Informação 

Analisar a 
demanda 

Encaminhar ao 
órgão responsável 

Realizar retorno 
da demanda 

Registrar a 
demanda

 Aplicar pesquisa 
de satisfação 



PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO PAINEL DE INDICADORES DO PROCESSO
PROCESSO PROCESSO

DESEMPENHO DOS INDICADORES

NOME DO INDICADOR CRÍTICO
ABRANGÊNC
IA

FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

JAN-
21

FEV-
21

MAR-
21

ABR-
21

MAI-
21

JUN-
21

JUL-
21

AGO-
21

SET-
21

OUT-
21

NOV-
21

DEZ-
21

MÉDIA

Satisfação do cidadão com o 
atendimento 

Sim MS

(Média das notas 
referentes à avaliação do 

canal de atendimento: 
Central 155 na pesquisa 

de satisfação) * 20

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Zeneide Araujo

Essa informação será 
extratificada de parte 

do relatório da 
pesquisa de 

satisfação existente 
no Ceará 

Transparente

88% -

Satisfação do 
cidadão com o 
atendimento  

(Crítico)

Dentro da meta 0,88 - - - - - - - 88% 88%

Número de ligações 
abandonadas

Sim MS
Média das ligações 

abandonas na fila no 
trimestre

número
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Sistema de 
Telefonia

Zeneide Araujo
Fila = ligações 
aguardando 
atendimento

6500 -
Número de ligações 

abandonadas 
(Crítico)

Dentro da meta 6500 - - - - - - - 5649 5649

Tempo médio de atendimento Sim MS

Somatório do tempo de 
atendimento em 

minutos/Quantidade de 
Manifestações 

registradas

número
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Sistema de 
Telefonia

Zeneide Araujo

A meta será 
estabelecida de acordo 
com o tempo médio 
padrão nos 
atendimentos

4 minutos
Tempo médio de 

atendimento  
(Crítico)

Dentro da meta 4 minutos 0 - - - - - - - - - - - 2,19 2

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155 P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES
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PROCESSO PROCESSO

DESEMPENHO DOS INDICADORES

NOME DO INDICADOR CRÍTICO
ABRANGÊNC
IA

FÓRMULA DE CÁLCULO
UNIDADE DE 
MEDIDA

POLARIDADE
PERIODICIDADE DE 
MEDIÇÃO

MÉTODO DE 
COLETA

RESPONSÁVEL 
PELO INDICADOR

INFORMAÇÕES 
COMPLEMENTARES

META
TOLE-

RÂNCIA
NOME DO 

INDICADOR
SITUAÇÃO 

ATUAL
JUSTIFICATIVA META

TOLE-
RÂNCIA

JAN-
22

FEV-
22

MAR-
22

ABR-
22

MAI-
22

JUN-
22

JUL-
22

AGO-
22

SET-
22

OUT-
22

NOV-
22

DEZ-
22

MÉDIA

Satisfação do cidadão com o 
atendimento 

Sim MS

(Média das notas 
referentes à avaliação do 

canal de atendimento: 
Central 155 na pesquisa 

de satisfação) * 20

%
▲ Maior é 

melhor
Trimestral

Relatório 
Ceará 

Transparente
Zeneide Araujo

Essa informação será 
extratificada de parte 

do relatório da 
pesquisa de 

satisfação existente 
no Ceará 

Transparente

88% 4%

Satisfação do 
cidadão com o 
atendimento  

(Crítico)

0,88 4% - - - - - - #DIV/0!

Número de ligações 
abandonadas

Sim MS
Média das ligações 

abandonas na fila no 
trimestre

número
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Sistema de 
Telefonia

Zeneide Araujo
Fila = ligações 
aguardando 
atendimento

6500 325
Número de ligações 

abandonadas 
(Crítico)

6500 325 - - - - - - #DIV/0!

Tempo médio de atendimento Sim MS

Somatório do tempo de 
atendimento em 

minutos/Quantidade de 
Manifestações 

registradas

número
▼ Menor é 

melhor
Trimestral

Sistema de 
Telefonia

Zeneide Araujo

A meta será 
estabelecida de acordo 
com o tempo médio 
padrão nos 
atendimentos

4 minutos 12 seg.
Tempo médio de 

atendimento  
(Crítico)

4 minutos 12 seg. - - - - - - - - - - - #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

0 0 0 #DIV/0!

P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155 P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155

NOTA METODOLÓGICA DOS INDICADORES



GERENCIAMENTO DE RISCOS

14/03/2022 (versão 02)

Controles

Processo / Etapa Evento de Risco Causa Consequência Categoria Controles Existentes Probabilidade Impacto
Risco 

Inerente
Avaliação dos 

Controles
Risco 

Residual
Classificação Priorizado Justificativa

Tipo de 
tratamento

Medidas de Tratamento 

1. Instabilidade nas 
ferramentas tecnológicas; 

Mudança recente de tecnologia;
Regime de trabalho home-office;
Erros e limitação de funcionalidades;
Suporte intempestivo por parte dos 
fornecedores

Interrupção dos atendimentos 
telefônicos;
Não acompanhamento de relatórios 
gerenciais

Operacional

Sistema interno da Central 
155:

 CGE Atende;
Relatórios de Comutação

05 - Médio 08 - Alto 40 0,4 - Satisfatório 16 RM - Risco Médio Mitigar

1) Demandar a Cotic ações junto à 
Etice, visando melhorar a estabilidade 

da ferramenta tecnológica e otimização 
de algumas funcionalidades.

2. Morosidade nos 
atendimentos telefônicos; 

Cidadão com aparente perfil de transtorno;
Atendente não conduz bem o processo de 
comunicação no atendimento;
Lentidão do sistema e falhas nas ligações 
telefônicas (comunicação ruim com o 
cidadão)

Aumento da fila de espera do 
atendimento;
Aumento do tempo médio do 
atendimento;
Insatisfação do cidadão com a 
morosidade no atendimento;
Custos financeiros (eficiência);

Operacional

Checklist;
Monitoramento da 

qualidade do atendimento 
pela equipe da Supervisão;
Avaliação dos Atendentes;

08 - Alto 08 - Alto 64 0,8 - Fraco 51,2 RA - Risco Alto Mitigar

1)Articular com a Coordenadoria de 
Ouvidoria ações voltadas para os 

usuários de manifestações especiais;
2)Trabalhar o aspecto comunicacional 

dos atendentes nos atendimentos

3. Qualificação dos 
atendentes;

Limitação de capacitações para atendentes;
Dificuldade na conciliação de horários para a 
realização de capacitação;
Ausência de um plano de capacitação 
voltado para atendentes

Atendentes 
despreparados/desatualizados;
Atendimento inadequado;
Insatisfação do Cidadão;
Insatisfação do Atendente:
Afeta o clima organizacional:
Impacto nas metas

Operacional

Avaliação dos Atendentes;
Sistema de Qualidade de 

Atendimento de Ouvidoria 
(SQAO);

Feedback dos atendentes

05 - Médio 05 - Médio 25 0,4 - Satisfatório 10 RM - Risco Médio Mitigar

1) Articular com a Codip e verificar 
como se encontra o levantamento das 

necessidades de capacitação para 
atendentes no âmbito do Diagnóstico 
Organizacional de Gestão de Pessoas 

da CGE;
2) Submeter periodicamente aos 
atendentes o levantamento das 

necessidades de capacitações, visando 
coletar sugestões;

3) Realizar planejamento prévio das 
capacitações contemplando as 

particularidades dos horários de 
atendimentos e dos turnos.

Priorização dos Riscos Resposta aos Riscos 

RESPONSÁVEL PELO GERENCIAMENTO Larisse Moreira DATA DE ATUALIZAÇÃO

Identificação e Análise do Risco Avaliação dos Riscos Tratamento de Riscos 

Gestão das 
demandas da Central 

de Atendimento 
Telefônico 155



PLANO DE AÇÃO PLANO DE AÇÃO
PROCESSO

KANBAN DO PLANO DE AÇÕES 

CÓD. AÇÃO RESPONSÁVEL
AÇÃO 
PRED.

PREVISÃO 
DE INÍCIO

CÓD. AÇÃO RESPONSÁVEL
AÇÃO 
PRED.

INÍCIO REAL
EM 

ATRASO
CÓD. AÇÃO RESPONSÁVEL

AÇÃO 
PRED.

INÍCIO REAL
EM 

ATRASO
MOTIVO CÓD. AÇÃO RESPONSÁVEL

AÇÃO 
PRED.

INÍCIO REAL
EM 

ATRASO
CANCE-
LADA

Risco 09/21 1

Instabilidade das ferramentas 
tecnológicas, prejudicando a 
qualidade do atendimento 

devido a interrupções; 
Dificuldade no manuseio 

operacional devido à 
limitação de funcionalidades

Refinamento/Aju
ste

Contatos frequentes com Cotic e 
Etice, relatando o problema e 
solicitando correção

1.1 
Reportar à Cotic as dificuldades 
que a Central está enfrentando

Larisse 09/21 2.1

Realização de oficina de 
Orientação e Categorização de 
Manifestações Especiais de 
Ouvidoria.

Zeneide
24 e 

25/08/2021
Não

Risco 09/21 2

Demora nos atendimentos 
telefônicos o que acarreta  

fila de espera, 
impossibilitando que outros 

cidadão usem o serviço 
devido ao abandono das 

ligações

Refinamento/Aju
ste

A demora nos atendimentos 
ocorre em algumas situações 
devido ao perfil do cidadão com 
suspeita de transtorno e também 
pela condução inadequada do 
atendente em alguns 
atendimentos

2.2

Contemplar no fluxo de 
atendimento da Central 155 o 
procedimento para atendimento a 
pessoas com transtorno

Jean 09/22

Risco 09/21 3

Atendentes necessitando de 
qualificação para aprimorar o 

atendimento ao cidadão e 
alcanças os resultados 

institucionais

Refinamento/Aju
ste

Atendentes com o nível de 
qualificação abaixo do esperado

3.1

Acompanhar a realização de 
Capacitação para os 
atendentes/supervisores no Plano 
de Capacitação da CGE 2021

Zeneide 12/21

3.2

Elaboração de um controle para 
catálogar as sugestões de 
capacitação dos atendentes, 
apontadas durante as reuniões, 
avaliações, etc, para que sejam 
analisadas pela Couvi para compor 
o plano anual de capacitação

Zeneide 09/21

P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155 PROCESSO P.F.3.02 - Gestão das Demandas da Central de Atendimento Telefônico 155

IDENTIFICAÇÃO DE PROBLEMAS E MELHORIAS

ORIGEM DO 
PROBLEMA OU 

MELHORIA

MÊS DE 
IDENTIFICAÇÃO

CÓD.
DESCRIÇÃO RESUMIDA 

PROBLEMA OU MELHORIA

AÇÕES COM IMPEDIMENTO AÇÕES ENCERRADAS
TIPO DE AÇÃO

OBSERVAÇÃO
(informações complementares sobre o 

problema/melhoria, ação e/ou status da 
execução)

AÇÕES NÃO INICIADAS AÇÕES EM EXECUÇÃO


